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El informe se ha preparado de conformidad con lo dispuesto en la seccion XIX
de la resolucion 70/248 de la Asamblea General, en la que se solicitdé al Secretario
General que presentara una propuesta perfeccionada y detallada sobre el modelo
global de prestacion de servicios. El informe responde a las solicitudes formuladas
por la Asamblea en dicha resolucidon y proporciona informacion actualizada sobre el
estado del proyecto desde que se publicd el informe sobre el marco de un modelo
global de prestacion de servicios de la Secretaria de las Naciones Unidas (A/70/323).

Como se indica en los parrafos 1 a 8 del informe sobre el marco, el entramado
administrativo de la Secretaria estd compuesto por unas 98 entidades independientes
que prestan servicios para lugares de destino concretos o departamentos y oficinas
especificos, cuya estructura debe ser mas eficiente, mas eficaz y econdémica. Para que
la prestacion de servicios administrativos se adecue a las necesidades operacionales
actuales y futuras de la Secretaria hace falta contar con un nuevo modelo de
prestacion de servicios con el que se logren sinergias y se compartan infraestructuras
en la medida de lo posible, sin olvidar las necesidades concretas de las distintas
partes de la Secretaria, entre las que se incluyen las entidades dedicadas al
mantenimiento de la paz y las que estan orientadas a las actividades sobre el terreno.
Dicho modelo aprovechara los conocimientos especializados disponibles en la
Secretaria y el potencial de todas las recientes iniciativas de transformacion,
combinando la gestion prudente de los recursos con una orientacion hacia los
resultados y una mayor atencion a la calidad y la puntualidad de la prestacion de los
servicios.
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En el informe se exponen la vision para el modelo global de prestacion de
servicios y los avances en su elaboracion. También se recoge informacion de
referencia y una descripcion de los beneficios cualitativos y cuantitativos. Con
sujecion a las decisiones que la Asamblea General adopte con respecto al contenido
del presente informe, el Secretario General incluird propuestas detalladas en las
propuestas presupuestarias. A fin de elaborar el modelo global de prestacion de
servicios, se solicitan recursos para gestionar el disefio detallado y la ejecucion del

proyecto.
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I1.

Introduccion

1.  El presente informe se presenta de conformidad con lo dispuesto en la seccion
XIX de la resolucion 70/248 A de la Asamblea General, en la que se solicito al
Secretario General que le presentara una propuesta detallada sobre el modelo global
de prestacion de servicios para examinarla en la parte principal de su septuagésimo
primer periodo de sesiones. El informe se basa en los trabajos descritos en el
informe del Secretario General sobre el marco de un modelo global de prestacion de
servicios de la Secretaria de las Naciones Unidas (A/70/323) (en adelante, el
“informe sobre el marco”) y en su preparacion se han tenido en cuenta las
decisiones adoptadas por la Asamblea General en la materia, asi como las
observaciones y recomendaciones formuladas al respecto por la Comisiéon
Consultiva en Asuntos Administrativos y de Presupuesto y los organos de
supervision.

Vision, objetivo y principios rectores

2. Como se indica en el informe sobre el marco y en consonancia con el objetivo
de crear una Secretaria verdaderamente mundial, el Secretario General prevé una
Secretaria que esté en mejores condiciones para cumplir sus mandatos, con el apoyo
de unos servicios administrativos que proporcionen lo que se necesite, cuando y
donde se necesite. El enfoque institucional global permitira prestar servicios
administrativos de alta calidad, oportunos y normalizados en toda la Secretaria,
dando prioridad a las necesidades de los clientes, los imperativos operacionales y
los resultados, al mismo tiempo que se asegura de forma apropiada el control, la
supervision y la eficacia en funcion de los costos.

3. La vision del modelo global de prestacion de servicios aprobado por el Comité
Directivo del Modelo Global de Prestacion de Servicios es prestar unos servicios de
apoyo administrativo con los que realmente se pueda dar cumplimiento a los
mandatos de las Naciones Unidas sobre la base de los siguientes principios:
orientacion al cliente y adaptabilidad; excelencia del servicio; gestion efectiva de la
actuacion profesional en la Organizacion; y simplificacion, especializacion y
consolidacion del futuro modelo institucional. En el grafico I se ilustran las lineas
generales de este enfoque.

16-16894
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Grafico I
Vision, objetivo y principios rectores
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4.  Alcance. De conformidad con lo dispuesto en la seccion XIX de la resolucion
70/248 A de la Asamblea General, la elaboracion del modelo se limitard a la
prestacion de servicios de apoyo administrativo.

5.  En la elaboracion del modelo global de prestacion de servicios se tienen en
cuenta las ensefianzas extraidas y las mejores practicas en los siguientes ambitos: las
iniciativas de transformacién institucional en curso; la aplicacion y el uso de los
servicios compartidos dentro de la Secretaria y el sistema de las Naciones Unidas;
las observaciones y recomendaciones pertinentes de los érganos de supervision; y
los pardmetros de referencia utilizados en iniciativas similares del sector publico.
Ademas, se estan revisando los servicios de apoyo administrativo en funcién de las
directrices esbozadas en el informe sobre el marco consistentes en:
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a) Simplificar las funciones administrativas y el flujo de trabajo. Se
estan revisando las estructuras administrativas complejas de la Secretaria, en
particular las principales politicas administrativas, los procedimientos y las
delegaciones de autoridad, a fin de conseguir que sean mas agiles y tengan una
mayor capacidad de respuesta a las necesidades operacionales. Se siguen analizando
los procesos administrativos con miras a eliminar las etapas que resultan superfluas
y no afiaden valor. También se estd tratando de buscar la manera de aprovechar la
tecnologia de la informacion y las comunicaciones para la prestacion de un proceso
administrativo integro;

b) Establecer una  especializacion de las responsabilidades
administrativas en relacion con distintas funciones. La estructura administrativa
de la Organizacion se reajustara para distinguir mejor las actividades operacionales
de las estratégicas y la supervision estratégica de la prestacion de servicios
administrativos. La especializacion en todos los niveles de la Secretaria permitira
una mayor concentracion de los conocimientos especializados y la coherencia de la
prestacion de los servicios administrativos, de manera que las diferentes entidades
realicen contribuciones como parte de un modelo institucional consolidado. Las
entidades clientes se desprenderan de la mayoria de las responsabilidades
administrativas relacionadas con las transacciones y se centraran en sus mandatos
bésicos y responsabilidades estratégicas relativas a cuestiones administrativas, como
la preparacion de presupuestos, la administracion financiera y otras funciones de
gestion. Se prevé que sera necesario redefinir los puestos administrativos para
aclarar las futuras funciones y responsabilidades. Se reforzaran los mecanismos de
supervision y rendicion de cuentas mediante una mejor distribucion de las
responsabilidades;

c¢) Consolidar la capacidad administrativa en toda la Secretaria. En
funcién de las necesidades de los clientes y el tipo de servicio administrativo, se han
analizado diferentes acuerdos de servicios compartidos, como: i) los servicios
administrativos transaccionales prestados a través de los centros de servicios
compartidos; o ii) los servicios administrativos basados en la especializacion
prestados por centros de excelencia que ofrecen una orientaciéon y unos
conocimientos altamente especializados.

6. Metodologia. El modelo global de prestacion de servicios se ha evaluado
siguiendo la metodologia dividida en seis partes que se esboza en el informe sobre
el marco y que se indica a continuacion:

a) Parte 1: Evaluacidén de los procesos administrativos con respecto a su
. . P I 1
dependencia de la ubicacion y catalogaciéon como procesos de la sede”, de los
2
centros’ o locales?;

Las funciones de la sede consisten en la provision de orientacion estratégica, la formulacion de
politicas, la supervision y el liderazgo en relacion con la participacion de los interesados.

2 Entre los procesos que no dependen de la ubicacion (“de los centros”) figuran aquellos que se

w

llevan a cabo a nivel local, pero que se pueden consolidar, simplificar o automatizar, de forma
parcial o total, en un entorno de servicios compartidos; o los dirigidos por la Sede de las Naciones
Unidas/las oficinas fuera de la Sede, que se pueden realizar en otros lugares.

Las funciones de las oficinas locales consisten en procesos no transferibles que dependen de la
ubicacion.
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IV.

b) Parte 2: Evaluacion del impacto institucional y la dificultad de trasladar
los procesos a un centro de servicios compartidos;

c)  Parte 3: Asociacion de las funciones con las correspondientes estructuras
organizativas de la Secretaria para determinar donde estan ubicadas actualmente las
funciones y cuantificar el volumen de trabajo requerido para cada proceso (véanse
la secc. V y el anexo III);

d) Parte 4: Determinacion de posibles lugares para los servicios
administrativos consolidados, teniendo en cuenta consideraciones cualitativas y la
relacion costo-beneficio (véase la secc. VI.B);

e) Parte 5: Realizacion de un estudio de viabilidad para el modelo global de
prestacion de servicios (véanse las seccs. V'y VI.A y el anexo I1I);

f)  Parte 6: Formulacion de un marco de los riesgos para evaluar los posibles
riesgos y articular una estrategia de mitigacion de los riesgos (véase la secc. VI.E.).

Resumen de la evaluacion del modelo global
de prestacion de servicios realizada en 2016

7. Parte 1. Evaluacion y catalogacion de los procesos con respecto a su
dependencia de la ubicacion. Como se indica en el parrafo 28 del informe sobre el
marco, se determind que 142 procesos que no dependian de la ubicacién podrian
incluirse en el enfoque de los servicios compartidos. A comienzos de 2016, dentro
de la fase de evaluacion del modelo global de prestacion de servicios, se
reevaluaron y catalogaron 386 procesos administrativos, incluidos los que se prestan
con y sin Umoja, que es el instrumento de planificacion de los recursos
institucionales de la Secretaria. La evaluacion tuvo en cuenta la experiencia de la
implantacion progresiva de Umoja y las decisiones tomadas por la Asamblea General
en su resolucion 70/248 A, en la que la Asamblea destacé que la elaboracion del
modelo global de prestacion de servicios se limitaria a la prestacion de servicios de
apoyo administrativo y puso de relieve que las funciones que principalmente
entrafiaban la interaccion directa con los Estados Miembros, incluidos los paises que
aportaban contingentes, seguirian ejerciéndose desde la Sede. En el grafico II se
presentan los resultados de la evaluacion de los procesos de 2016.

8.  Segln los resultados de la evaluacion realizada en 2016, 68 procesos de Umoja
quedan fuera del ambito de aplicacion, ya que se engloban en la Ampliacioén 2 de
Umoja y tal vez puedan plantearse en el futuro; 57 procesos corresponden a la
categoria de la sede o estan relacionados con la provision de orientacidn estratégica,
la formulacién de politicas, la supervision y el liderazgo en relacién con la
participacion de los interesados; 60 procesos son locales o dependientes de la
ubicaciéon y no transferibles, tales como la formulacion de presupuestos, la
coordinacion de las auditorias, la seleccion del personal y otras funciones de
gestion; y 201 procesos corresponden a la categoria de los centros o se consideran
independientes de la ubicacidén con posibilidades de consolidacién en arreglos de
servicios compartidos.
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Grafico 11

Evaluacion de los procesos de 2016
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9. Parte 2. Evaluacion del impacto institucional y la dificultad de trasladar
los procesos. Los 201 procesos que resultaron no depender de una ubicacion se
evaluaron en funcidn de la facilidad de ejecucion (tolerancia al riesgo y simplicidad
del proceso) y la prioridad (beneficio potencial y disposicion). Los resultados del
analisis indicaron que la administraciéon de los recursos humanos, la ndmina de
sueldos, las cuentas por pagar, los viajes y las adquisiciones podian gestionarse
desde un entorno de servicios compartidos. El 13 de mayo de 2016 y teniendo en
cuenta los resultados de la evaluacidon, las recomendaciones de los responsables de
los procesos y las principales practicas en los servicios compartidos, el Comité
Directivo del Modelo Global de Prestacion de Servicios dio su visto bueno a que se
siguieran analizando tres procesos de principio a fin: la administracion de los
recursos humanos y la némina de sueldos; las adquisiciones y las cuentas por pagar;
y la tramitacion de viajes, solicitudes de reembolso de gastos de viaje y pagos de
pasajes. También se aprobaron dos procesos de gestion: la ampliacion de los
servicios compartidos a las actividades sobre el terreno y la consolidacion de los
servicios dentro de los lugares de destino existentes. El estudio pormenorizado de
estos cinco procesos se ha regido por los principios de disefio descritos en el parrafo
33 del informe sobre el marco. Cabe sefialar que el estudio no ha abarcado la
totalidad de los 201 procesos catalogados como “procesos de los centros”. Algunos
de ellos también pueden formar parte de los servicios compartidos que se analizaran
en una etapa posterior como parte del modelo global de prestacion de servicios. En
la seccion V y en el anexo III se recogen los resultados del estudio pormenorizado
de 2016.

10. Parte 3. Asociacion de las funciones con las correspondientes estructuras
organizativas. El equipo del proyecto, con el apoyo de consultores especializados y
grupos de trabajo funcionales, defini6é, entre otros aspectos, el volumen de

Recursos
humanos,
41

Servicios
institucionales,
52

Finanzas,
108
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actividad, los lugares desde los que se presta el servicio, los equivalentes indicativos
a tiempo completo y las estimaciones preliminares de los beneficios cuantitativos
correspondientes a cada uno de los procesos de principio a fin. En el anexo III se
ofrece informacion de referencia para las propuestas que figuran en el informe.

11. De conformidad con lo dispuesto en el parrafo 10 de la seccion XIX de la
resolucion 70/248 A de la Asamblea General, el Secretario General ha vuelto a
examinar su propuesta de tomar el mes de febrero de 2016 como base de referencia
para la elaboracion del estudio de viabilidad del modelo global de prestacion de
servicios, teniendo en cuenta el periodo necesario para la estabilizacion de Umoja.
Dado que la Organizacioén tiene una naturaleza cambiante y dindmica, se considera
que la recogida de informacion de referencia es un proceso continuo que se repetira
periédicamente para corroborar las hipotesis del proyecto y los prondsticos de
transacciones anualizadas, asi como para medir los progresos y el desempefio. En el
anexo I se describe la evolucion de la recogida y el analisis de la informacion de
referencia sobre las propuestas que figuran en el informe.

12. Parte 4. Determinaciéon de posibles lugares para las funciones de servicios
compartidos consolidados. Conforme a lo solicitado por la Asamblea General en la
seccion XIX de su resolucion 70/248 A y como se indica en el parrafo 45 del
informe sobre el marco, se han examinado las ventajas comparativas de los
principales lugares de destino existentes. En la seccion VI.B se explican el enfoque,
la metodologia y los resultados de ese examen comparativo.

13. Parte 5. Realizacion de un estudio de viabilidad para el modelo global de
prestacion de servicios. El Secretario General presenta propuestas de servicios
compartidos para cinco ambitos: la administracion de los recursos humanos; la
némina de sueldos; las cuentas por pagar; la ampliacion de los servicios
compartidos a las actividades sobre el terreno; y la consolidacion de los servicios en
Nueva York. En el presente informe se explica la necesidad de aplicar cada una de
sus propuestas. En las respectivas propuestas presupuestarias se recogera
informacion mas detallada.

14. Parte 6. Formulaciéon de un marco de los riesgos para el modelo global de
prestacion de servicios. En el parrafo 43 del informe sobre el marco, el Secretario
General afirma que el modelo global de prestacion de servicios se ha incluido en el
perfil del riesgo institucional en la categoria “Transformacion institucional”. En el
parrafo 36 del informe de la Comision Consultiva (A/70/436) se establece que “la
puesta en marcha del nuevo modelo de prestacion de servicios tendra importantes
repercusiones en las estructuras organicas de la Secretaria de las Naciones Unidas,
las jerarquias, los métodos de trabajo, los procesos y los procedimientos”. En la
seccion VL.E se describe el marco previsto de los riesgos del modelo global de
prestacion de servicios.

Propuestas de prestacion de servicios dentro
del modelo global

15. El modelo global de prestacion de servicios reajustard la estructura
administrativa de la Secretaria para distinguir mejor las actividades operacionales
de las estratégicas y la supervision estratégica de la prestacion de servicios
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administrativos. Con ello se aclararan las funciones y responsabilidades y se
establecera la necesaria autoridad de cada entidad. En el grafico III se ilustra la
estructura administrativa prevista del modelo global de prestacion de servicios.

Grafico 111
Estructura administrativa del modelo global de prestacion de servicios
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politicas, supervision y
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pero que se pueden consolidar, simplificar, especializar o automatizar, de forma parcial o total, en un
entorno de servicios compartidos; o funciones dirigidas por la Sede de las Naciones Unidas/las oficinas
fuera de la Sede, que se pueden realizar en otros lugares
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Centros de servicios compartidos para transacciones: llevaran a cabo transacciones administrativas
que no dependen de una ubicacion desde uno o varios lugares utilizando una tnica estructura de gestion
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16. Como se indica en el parrafo 9, el Comité Directivo del Modelo Global de
Prestacion de Servicios dio su visto bueno a que se siguieran analizando tres
procesos de principio a fin y dos procesos de gestion. En los parrafos siguientes se
recogen los resultados de ese analisis.

17. Como se recomendd en el parrafo 30 del informe de la Comision Consultiva
(A/70/436), en la preparacion de las propuestas se considerd si los procesos podian
prestarse desde un emplazamiento inico para toda la Secretaria. Dado que la labor de
la Organizacion es muy variada y que las funciones se deben poder seguir llevando a
cabo en caso de que no se pueda operar temporalmente desde un lugar concreto, hace
falta que existan, por lo menos, dos emplazamientos con capacidad para realizar las
funciones basicas a fin de garantizar la continuidad de las operaciones. Sin embargo,
algunos servicios (por ejemplo, los que corren a cargo de los centros de excelencia)
se podrian prestar a toda la Secretaria desde un tnico lugar.
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18. Con el objetivo de alcanzar el nimero minimo de lugares finales, se propone
ejecutar el proyecto por etapas. Se propone llevar a cabo una fase de transicion de
consolidacion inicial en 2018-2019 (fase 1) y alcanzar el estado final en 2020-2021
(fase 2). Con la ejecucion por etapas se extraeran valiosas ensefianzas y, gracias a
ellas, sera posible perfeccionar el disefio final. También habra una mayor conciencia
sobre la direcciéon en que la Organizacion avanza, y la Secretaria y su personal
estaran mejor preparados ante los cambios que se avecinan.

19. Teniendo en cuenta que, en el informe de la Comisién Consultiva (A/70/436),
se establecio que el modelo global de prestacion de servicios deberia tratar de
conseguir la distribucion mas racional de funciones entre los diferentes lugares y el
uso mas efectivo de la infraestructura existente de la Secretaria y las inversiones
efectuadas, y aprovechar la experiencia y las ensefianzas extraidas de los arreglos de
servicios compartidos existentes, en 2018-2019 se llevara a cabo la consolidacion
inicial en seis lugares de destino de los principales proveedores de servicios
administrativos, con vistas a utilizar la capacidad existente en regiones importantes
durante la fase de transicion.

20. A fin de garantizar la coherencia del enfoque, se establecieron tres parametros
para la consolidacion inicial en 2018-2019: a) redistribuir el volumen de trabajo en
los mismos husos horarios en la medida de lo posible, teniendo en cuenta las
caracteristicas locales concretas; b) redistribuir los recursos entre los lugares de
destino Unicamente si el lugar receptor no podia absorber el volumen de trabajo
adicional con los recursos existentes; y ¢) mitigar cualquier movimiento de recursos
que trajera consigo un aumento de los costos.

Administracion de los recursos humanos y némina de sueldos

Actual modelo de prestacion de servicios

21. En la actualidad, 26 entidades con distintos volimenes de trabajo tramitan las
transacciones relacionadas con la administracion de los recursos humanos, las
prestaciones y los consultores y contratistas particulares. Aunque se sigue el mismo
marco regulatorio, se utilizan diferentes normas, practicas, procedimientos y
arreglos administrativos.

22. Tras la implantacion del grupo 5 de Umoja, las actividades relacionadas con la
némina de sueldos se llevaran a cabo desde diez lugares (Addis Abeba, Bangkok,
Beirut, Ginebra, Nairobi, Nueva York, Santiago y Viena, ademas de Entebbe
(Uganda) y Kuwait (en el caso del personal de contratacion nacional y el personal
uniformado de las misiones sobre el terreno)).

23. En Nueva York, el personal de recursos humanos y finanzas de las oficinas
ejecutivas y los Servicios de Recursos Humanos de la Oficina de Gestion de
Recursos Humanos se asigné ad hoc al grupo provisional de despliegue de Umoja
en la Sede.

Futuro modelo de prestacion de servicios

24. Con el futuro modelo, se prestaran servicios de administracion de los recursos
humanos y de nomina de sueldos de alta calidad, oportunos y normalizados en toda
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la Secretaria a través de centros de servicios compartidos. En cada centro se
prestaran todos los servicios de administracion de los recursos humanos (incluidos
los relacionados con la incorporacion de nuevo personal y el movimiento del
personal, la administracion de contratos, las prestaciones, las separaciones del
servicio, la administracion de los consultores y contratistas particulares, y los
servicios de némina de sueldos) y labores de supervision y apoyo operacionales a
todas las entidades clientes y a todo el personal sin que haya contratiempos y con un
solo punto de entrada para el cliente.

25. La prestacion de servicios de administracion de los recursos humanos y de
nomina de sueldos englobara los procesos que no dependen de una ubicaciéon por
entidades y consiste en:

a)  Oficinas de atencion al cliente, a través de las cuales se prestara apoyo y
asesoramiento al personal y a otros clientes;

b) Centros de transaccién, a través de los cuales se tramitaran las
transacciones relacionadas con los recursos humanos en Umoja e Inspira y se
gestionaran los procesos relacionados con la némina de sueldos; comprendera una
oficina de atencion operacional encargada de gestionar las transacciones mal
tramitadas, complejas y retroactivas;

¢) Una dependencia de supervision operacional, a través de la cual se
supervisaran los niveles transaccionales en el centro, se llevaran a cabo funciones de
garantia de calidad, se velara por que se cumplan los objetivos del acuerdo de
prestacion de servicios y se prepararan todos los informes correspondientes sobre la
actuacion profesional.

26. Las entidades locales seguiran ocupandose de funciones, tales como la gestion
de talentos a efectos de contratacion local, incluida la planificacion local de la
fuerza de trabajo y la seleccion del personal; la gestion del aprendizaje, el desarrollo
y el rendimiento; las funciones de administracidon del tiempo; y el apoyo al jefe de
departamento o de la oficina y a los directores de programas para que cumplan sus
responsabilidades.

27. La Oficina de Gestion de Recursos Humanos y la Oficina de Planificacion de
Programas, Presupuesto y Contaduria General seguiran a cargo de las funciones de
la sede, que consisten en la provision de orientacion estratégica, la formulacion de
politicas, la supervision y el liderazgo en relacion con la participacion de los
interesados en materia de recursos humanos y la némina de sueldos,
respectivamente.

28. En el grafico IV se describe el proceso integro, tal como se prevé en el futuro
modelo de prestacion de servicios de administracion de los recursos humanos y de
n6émina de sueldos, y se seflalan las actividades que seguirian llevandose a cabo
localmente, las transacciones que se tramitarian a través de un centro de servicios
compartidos y la funcion de las oficinas de atencion al cliente.
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Grafico IV
Marco para la administracion de los recursos humanos y la némina de sueldos
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Necesidad de cambio
29. El actual modelo descentralizado de prestacion de servicios relacionados con
la administracion de los recursos humanos ha dado lugar a incoherencias de
procedimiento entre las oficinas, tanto con respecto a los clientes como al personal,
y las distintas responsabilidades del personal de recursos humanos ha hecho que
cada cliente haya tenido una experiencia diferente. Por esta razdn, la Secretaria no
ha podido aplicar un conjunto unificado de normas para la administracion de los
recursos humanos y la gestion de la actuacion profesional. Ademas, ha habido pocas
oportunidades para ajustar los servicios y reducir los costos.
30. En diez lugares, algunos equipos ya llevan a cabo las actividades relacionadas
con la némina de sueldos de una manera parcialmente consolidada (tras la
16-16894
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implantacion del grupo 5 de Umoja). La distribucion del volumen de trabajo y la
tramitacion integra mejorara cuando la consolidacion y armonizacién con la
administracion de los recursos humanos y el modelo global de prestacion de
servicios sea mayor, lo que dara lugar a economias de escala.

31. Con la consolidacion de las funciones administrativas relacionadas con los
recursos humanos y la nomina de sueldos en dos centros de servicios compartidos
de transacciones y la existencia de oficinas de atencion al cliente en los centros de
servicios y los principales lugares de destino, la Secretaria conseguirda que la
experiencia de todos los funcionarios y las entidades clientes sea sencilla y sin
contratiempos. En concreto, gracias a los centros de servicios, la Secretaria podra
gestionar los riesgos relacionados con la continuidad de las operaciones, mejorar la
distribucion del volumen de trabajo, definir claramente las funciones vy
responsabilidades, y administrar procesos normalizados para las funciones
transaccionales en toda la Secretaria. A través de las oficinas de atencidn al cliente,
el personal podra recibir apoyo facilmente en relacion con consultas urgentes o
sobre idiomas. Estas oficinas constituirdn un Unico punto de entrada para los
clientes y funcionaran a todos los efectos como nexo entre los centros de
transacciones y los clientes. De esta manera, la delimitacion de las funciones sera
mas clara y la eficacia sera mayor en la tramitacion de las transacciones.

Plan de ejecucion

32. Primera fase. Como preparaciéon para la segunda fase que se indica en los
parrafos 18 a 20, en 2018-2019 se llevara a cabo la consolidacidn inicial en seis
lugares de destino de los principales proveedores de servicios administrativos para
aprovechar la capacidad existente en regiones importantes durante la fase de
transicion (Nueva York, Ginebra, Nairobi, Viena, Bangkok y Entebbe). En 2018-
2019, el volumen de trabajo transaccional, con sujecién al disefio de Ia
Organizacion, se distribuira de la siguiente manera:

a) Nueva York se encargara de prestar servicios de administracion de los
recursos humanos y de némina de sueldos a todas las entidades con sede en Nueva
York, a la Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) y a las
misiones sobre el terreno en la regidon, como la Mision de Estabilizacion de las
Naciones Unidas en Haiti (MINUSTAH) y la Misién de las Naciones Unidas en
Colombia®; el centro seguira prestando servicios de némina de sueldos a todas las
entidades con sede en Nueva York y al personal de contratacion internacional que se
encuentra en una mision sobre el terreno;

b) Ginebra se encargara de prestar servicios de administracion de los
recursos humanos y de ndmina de sueldos a sus clientes actuales y a las oficinas de
la Oficina de Coordinacion de Asuntos Humanitarios (OCAH) sobre el terreno;

¢) Nairobi se encargara de prestar servicios de administraciéon de los
recursos humanos y de ndémina de sueldos a sus clientes actuales, a la Comision
Econdémica para Africa (CEPA) y a la Comision Econémica y Social para Asia
Occidental (CESPAO);

Con sujecién a la decision del Consejo de Seguridad sobre los mandatos de la MINUSTAH y la
Mision de las Naciones Unidas en Colombia.
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d) Viena seguird prestando servicios de administracion de los recursos
humanos y de nomina de sueldos a sus clientes actuales;

e) Bangkok seguira prestando servicios de administracion de los recursos
humanos y de noémina de sueldos a sus clientes actuales y a otros servicios
administrativos asignados, segun proceda;

f)  Entebbe seguira prestando servicios de administracion de los recursos
humanos y de némina de sueldos (personal de contratacion nacional y personal
uniformado) a su actual grupo ampliado de clientes.

33. Se abriran oficinas de atencidn al cliente en los seis lugares de destino, asi
como en Santiago, Beirut y Addis Abeba, para mantener la proximidad a los
clientes. Por ejemplo, las transacciones relacionadas con el personal de la CESPAO
se consolidaran en Nairobi, junto con los recursos necesarios para llevar a cabo esas
transacciones, y en Beirut habra una oficina de atencion al cliente para las funciones
de apoyo al personal.

34. Segunda fase. En consonancia con los principios de disefio del modelo global
de prestacion de servicios, se prevé que las funciones de administracion de los
recursos humanos y de nomina de sueldos puedan consolidarse en dos centros de
servicios compartidos en todo el mundo, con lo que se lograrian los beneficios que
se indican en el informe. Para ello, harda falta definir las funciones y
responsabilidades de los centros de servicios compartidos y las que mantendran los
departamentos de la Secretaria, las oficinas, las comisiones regionales y las
misiones sobre el terreno; hacer un examen continuo de las delegaciones de
autoridad; y ajustar las lineas jerarquicas y de rendicion de cuentas, los acuerdos de
prestacion de servicios con indicadores clave del desempefio y mecanismos para
informar de cualquier problema que pueda surgir. La ubicacion de los centros de
servicios ain no se ha determinado (véase la secc. VI.B del presente informe).

Beneficios cualitativos y cuantitativos

35. Beneficios cualitativos. Los beneficios que se preveia que se obtendrian del
modelo global de prestaciéon de servicios fueron enunciados por el Secretario
General en el parrafo 25 del informe sobre el marco y se resumen en la seccion VI.A
del presente informe. En el caso de la administracion de los recursos humanos y la
n6émina de sueldos, se hace hincapié en mejorar la prestacion de los servicios
administrativos (manteniendo una alta calidad y la orientacion hacia los clientes) y
en reducir los gastos conexos. Con el modelo global de prestacion de los servicios
de administracion de los recursos humanos y de némina de sueldos, se conseguira
una tramitaciéon integra con un unico punto de entrada y los clientes no
experimentaran contratiempos; los arreglos de gobernanza y la rendicién de cuentas
estardn mejor definidos e incluirdn una delegacion de autoridad simplificada; la
prestaciéon de servicios sera eficiente en cuanto a calidad, puntualidad y costo,
ademas de coherente; la continuidad de las operaciones de las funciones de
administracion de los recursos humanos y de ndmina de sueldos estard garantizada;
las actividades relacionadas con la administracion y la némina de sueldos del
personal de plantilla y de otro tipo destacado y no destacado sobre el terreno estaran
integradas; y la normalizacién de los procesos y los controles serd mayores.
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36. Beneficios cuantitativos. En la seccion VI.LA y en el anexo III del
presente informe se describen el enfoque y los progresos del analisis de los
beneficios cuantitativos de la propuesta de administracion de los recursos humanos
y de némina de sueldos.

Cuentas por pagar

Actual modelo de prestacion de servicios

37. El actual modelo de prestacion de servicios se caracteriza por un alto grado de
descentralizacidén y fragmentacion por ubicacion, tipo de pago y entidad de origen
cuando hay que tramitar transacciones relacionadas con las cuentas por pagar. En
algunos lugares, el trabajo de ciertos funcionarios consiste en gestionar las
transacciones relacionadas con las cuentas por pagar, tarea que realizan a jornada
completa, pero muchos otros funcionarios también crean o aprueban documentos de
ese tipo como parte de sus funciones mas generales. En el primer trimestre de 2016
lo hicieron mas de 1.000 funcionarios.

Futuro modelo de prestacion de servicios

38. Con el futuro modelo, se prestaran servicios de cuentas por pagar de alta
calidad, oportunos y normalizados en toda la Secretaria a través de centros de
servicios compartidos. Cada centro se encargara de tramitar las facturas con o6rdenes
de compra, sin 6rdenes de compra e interinstitucionales, y de las cartas de asistencia
a los Estados Miembros. Un centro de excelencia podria tramitar los ajustes por la
emision de facturas de abono a los proveedores (también denominado
"compensaciéon") en todo el mundo, habida cuenta de la naturaleza interinstitucional
de dicha actividad. Se insistird en la armonizacion de los servicios de cuentas por
pagar con el futuro modelo de prestacion de servicios de adquisiciones a medida que
vaya evolucionando en 2020-2021. En cada centro de servicios habra una oficina de
atencion al cliente que prestard apoyo y asesoramiento normativo al personal, asi
como una ventanilla Gnica para las consultas de los proveedores.

39. En el grafico V se describe el proceso integro, tal como se prevé en el modelo
global de prestacion de servicios de cuentas por pagar, y se seflalan las actividades
que seguirian llevandose a cabo localmente, las transacciones que se tramitarian a
través de un centro de servicios compartidos y la funcion de las oficinas de atencion
al cliente con respecto a la tramitacion de las cuentas por pagar.
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Grafico V

Marco para la prestacion de servicios relacionados con las cuentas por pagar
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40. Entre las funciones que seguiran realizandose localmente cabe mencionar el
pago de las facturas de poca cuantia y la gestion del efectivo para gastos menores.
Ademas, el proceso para reembolsar a los Estados Miembros por la aportacion de
tropas y equipo de propiedad de los contingentes seguira centralizado en la Sede, ya
que exige una estrecha colaboracion con las Misiones Permanentes, la Division de
Presupuesto y Finanzas sobre el Terreno del Departamento de Apoyo a las
Actividades sobre el Terreno, la Division de Financiaciéon de Operaciones de
Mantenimiento de la Paz de la Oficina de Planificacion de Programas, Presupuesto y
Contaduria General y el Cajero.
41. La Oficina de Planificacion de Programas, Presupuesto y Contaduria General
seguira encargandose de las funciones de la sede que consistiran en la provision de
16-16894
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orientacion estratégica, la formulacion de politicas, la supervision y el liderazgo en
relacion con la participacion de los interesados.

Necesidad de cambio

42. Al consolidar los procesos de tramitacion en equipos especiales en los centros
de servicios compartidos se ganard en eficiencia y aumentaran los conocimientos
especializados de los responsables de tramitar las cuentas por cobrar. Asimismo,
disminuira el nimero de funcionarios de la Organizacion que, entre otras funciones,
se ocupa de las cuentas por pagar y crea o aprueba un numero relativamente
reducido de documentos. También se reforzara la posibilidad de aprovechar mas las
funcionalidades del sistema y los avances tecnoldgicos (es decir, el escaneado de
facturas, la facturacion electronica, la triple verificaciéon automatizada), lo que
deberia aumentar todavia mas la cantidad y calidad de las facturas tramitadas,
reduciendo al minimo los requisitos de aprobaciéon y revision secundaria. La
tecnologia, ademas de racionalizar los procesos internos, mejorara la experiencia de
los proveedores al presentar las facturas y al realizar consultas sobre los pagos.

Plan de ejecucion

43. Primera fase. Como preparacion para la segunda fase que se indica en los
parrafos 18 a 20, en 2018-2019 se llevara a cabo la consolidacidn inicial en seis
lugares de destino de los principales proveedores de servicios administrativos para
aprovechar la capacidad existente en regiones importantes durante la fase de
transicion (Nueva York, Ginebra, Nairobi, Viena, Bangkok y Entebbe). Se abriran
oficinas de atencion al cliente en los seis lugares de destino, asi como en Santiago,
Beirut y Addis Abeba, que se encargaran de prestar asistencia a los clientes.

44, Segunda fase. En 2020-2021, los servicios que no dependen de la ubicacion se
armonizaran con las decisiones que se adoptaran como parte de modelo global de
prestacion de servicios. Las funciones relacionadas con las cuentas por pagar, a
excepcion de los servicios de pago de las facturas de poca cuantia, se consolidaran
mundialmente en dos centros de servicios compartidos, con sujecion a las decisiones
de la Asamblea General. Para ello, hara falta definir las funciones vy
responsabilidades de los centros de servicios compartidos y las que mantendran los
departamentos de la Secretaria, las oficinas, las comisiones regionales y las
misiones sobre el terreno; hacer un examen continuo de las delegaciones de
autoridad; y ajustar las lineas jerarquicas y de rendicién de cuentas, los acuerdos de
prestacion de servicios con indicadores clave del desempefio y mecanismos para
informar de cualquier problema que pueda surgir.

Beneficios cualitativos y cuantitativos

45. Beneficios cualitativos. Los beneficios previstos del modelo global de
prestacion de servicios fueron enunciados por el Secretario General en el parrafo 25
del informe sobre el marco y se resumen en la seccién VI.A. La atencion se centra
en mejorar la prestacion de los servicios administrativos (manteniendo una alta
calidad y la orientacidon hacia los clientes) y en reducir los gastos conexos. Con el
futuro modelo de prestacion de servicios relacionados con las cuentas por pagar
aumentard la eficiencia de los servicios en términos de calidad, puntualidad y costo,
asi como los conocimientos especializados; los procesos seran sencillos y claros
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para los clientes y seran transparentes de principio a fin; se obtendran economias de
escala; aumentara la coherencia en la practica (por ejemplo, la triple verificacion,
etc.) para facilitar la ulterior simplificaciéon de los procesos; y se optimizara la
distribucion del volumen de trabajo.

46. Beneficios cuantitativos. En la seccion VI.A. y en el anexo III del presente
informe se describen el enfoque y los progresos del analisis de los beneficios
cuantitativos de la propuesta relacionada con las cuentas por pagar. La implantacion
de una ventanilla Gnica para las consultas de los proveedores relacionadas con los
pagos de las facturas reforzara la percepcion que estos tienen de que la Secretaria
puede cumplir las condiciones de pago previstas en los contratos, y los alentard a
aceptar la introduccion de disposiciones de pronto pago o el refuerzo de las ya
existentes. Del mismo modo, al aprovechar mejor las funcionalidades del sistema y
al aplicar los avances tecnologicos, disminuird la fuerza de trabajo necesaria para
los procesos de tramitacion. Ademas, al aumentar la eficiencia como consecuencia
del uso de equipos especiales en los centros de servicios para los pagos de las
facturas que no sean locales se estaran reduciendo los costos, si bien esto se
compensara en parte con el aumento de las necesidades para reforzar las funciones
de vigilancia y supervision.

Tramitacion de viajes, solicitudes de reembolso de gastos
de viaje y pagos de pasajes

Actual modelo de prestacion de servicios

47. Durante el proceso de implantacion de Umoja se tomaron algunas medidas
para racionalizar la estructura descentralizada de la funcion de viajes. Por ejemplo,
en la Oficina de Coordinacion de Asuntos Humanitarios (OCAH), las operaciones
relacionadas con los viajes se han consolidado en cuatro centros mundiales, y el
Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA) y el Programa
de las Naciones Unidas para los Asentamientos Humanos (ONU-Habitat) han
agrupado en Nairobi la mayoria de sus operaciones mundiales relacionadas con los
viajes.

48. Sin embargo, 59 entidades de la Secretaria se encargan de la tramitacion de
viajes y sigue habiendo mas de 100 agencias de viajes asociadas. En algunos casos,
ciertas oficinas independientes de la Secretaria tramitan las operaciones
relacionadas con los viajes en el mismo pais e incluso en la misma ciudad. Por lo
general, las oficinas de viaje negocian acuerdos con las lineas aéreas y mantienen
relaciones contractuales directas con las agencias de viajes asociadas, aunque a
veces esos arreglos se reparten localmente entre oficinas.

Futuro modelo de prestacion de servicios

49. Con el futuro modelo, los servicios de viaje estaran mas consolidados. De esa
manera, habrd una mayor eficiencia y la prestacion de servicios serd mas coherente.
Los centros regionales de servicios compartidos se encargardn de prestar servicios
de viaje en toda la Organizacion, incluidas las negociaciones con las aerolineas, la
expedicion de pasajes (a través de agentes de viajes) y la prestacion de apoyo a los
viajeros y otras partes interesadas. Los centros regionales de servicios compartidos
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también se encargaran del pago de los pasajes a los proveedores. En el caso de las
solicitudes de reembolso de los gastos de viaje, hara falta una evaluacion ulterior
para determinar si seria mejor armonizar esta funcion con el modelo de prestacion
de servicios de viajes o con el de administracion de los recursos humanos y de
nomina de sueldos.

50. Ademas, se proponen dos oportunidades de consolidacién paralelas: a) la
formacion de un equipo global dedicado a las sumas fijas; y b) la formacion de un
equipo global dedicado a las expediciones. El primero se encargara de que el calculo
de la suma fija sea correcto y coherente en toda la Secretaria, mientras que el
segundo mantendrd contratos marco y tramitara el envio de enseres domésticos y
efectos personales relacionados con el traslado del personal, las vacaciones en el
pais de origen, los viajes para visitar a la familia y los viajes relacionados con el
subsidio de educacion.

51. Entre las funciones que se seguiran llevando a cabo localmente cabe citar la
aprobacion de los viajes no comerciales y la prestacion de servicios relacionados
con los viajes, tales como las tasas aeroportuarias, los visados, el envio de
informacion al pais anfitrion sobre los cambios de personal, la prestacion de
asistencia en el despacho de aduanas en relacion con las expediciones y la
prestacion de apoyo a las conferencias, en su caso.

52. La Oficina de Servicios Centrales de Apoyo y la Oficina de Planificacion de
Programas, Presupuesto y Contaduria General seguiran a cargo de las funciones de
la sede, que consisten en la provision de orientacion estratégica, la formulacion de
politicas, la supervision y el liderazgo en relacion con la participacion de los
interesados, en los ambitos de los viajes y la solicitud de reembolso de gastos de
viaje, y el pago de pasajes, respectivamente.

53. En el grafico VI se describe el proceso integro, tal como se realizaria en el
futuro modelo de prestacion de servicios de viajes, solicitudes de reembolso de
gastos de viaje y pago de pasajes, y se seflalan las actividades que seguirian
llevandose a cabo localmente y las transacciones que se tramitarian a través de un
centro regional de servicios.
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Grafico VI
Marco para la tramitacion de viajes, solicitudes de reembolso de gastos de viaje
y pagos de pasajes

*  Presentacion de o *  Expedicion de
solicitudes de Administrador de Agentes de viajes pasajes
viaje viajeros / viajes (Proveedores regionales)

*  Presentacion de (Local)

informes de

Responsable de la
aprobacion de Centros regionales
expediciones de viaje de servicios
(Local)

*  Aprobacion de *  Tramitacion de solicitudes
solicitudes previa de viaje, incluida la
confirmacioén con el verificacion del
centro de costos cumplimiento de la politica

* Inicio del proceso de |+ Gestion de agentes de
anticipos para viajes viajes en la region

* Negociacion de acuerdos
regionales con aerolineas
que incluyan descuentos

* Tramitacién del pago de
pasajes a los agentes de
viajes

*  Tramitacion de solicitudes
de reembolso de gastos de
viaje (pendiente)

Necesidad de cambio

54. El actual modelo descentralizado de prestacion de servicios de viaje hace que
los gastos generales se dupliquen en los ambitos de las adquisiciones y la gestion de
las agencias de viajes, y las negociaciones con las lineas aéreas. Ademas, los
volumenes no siempre se concentran en los asociados, ya que cada oficina negocia
por su cuenta con las lineas aéreas asociadas, perdiéndose, asi, una oportunidad para
reducir los gastos de viaje. Ademas, la politica de viajes no se aplica de manera
coherente, algo que también se ha puesto de manifiesto en las recomendaciones
formuladas por los 6rganos de supervision y en los comentarios aportados por el
personal. Por ultimo, se deben racionalizar los procedimientos locales que
actualmente estan fragmentados. Con la propuesta de consolidacion en centros
regionales de servicios compartidos y la correspondiente integracion del pago a los
proveedores por los pasajes y, posiblemente, de las funciones de solicitud de
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reembolso de los gastos de viaje, asi como de la suma fija mundial y las opciones de
expedicion, la aplicacion de la politica de viajes serd mas eficaz y coherente.

Plan de ejecucion

55. En el momento de redactar el presente informe, la consolidacion de las
funciones de viajes, solicitud de reembolso de gastos de viaje y pago de pasajes
requeria una evaluacion ulterior, un analisis detallado y la celebracion de consultas.
Se realizara un analisis mas detallado de la propuesta de consolidacion en centros
regionales de servicios compartidos en 2020-2021.

56. Primera fase. En 2018-2019, se examinard la posibilidad de consolidar o
emplazar las oficinas de tramitacion de viajes en la misma ciudad, de integrar la
funcion de pago de pasajes a los proveedores en las oficinas de tramitacion de viajes
y de formar un equipo global dedicado a las sumas fijas y otro dedicado a las
expediciones. Ademas, la ampliacidon prevista de los servicios compartidos a las
actividades sobre el terreno en 2018-2019 supondra la consolidacion de las oficinas
de tramitacion de viajes de las misiones sobre el terreno (véase la secc. V.E) en el
Centro Regional de Servicios de Entebbe.

57. Segunda fase. En 2020-2021, los servicios que no dependen de una ubicacion
se armonizaran de la manera acordada en las decisiones que se adoptaran con
respecto al modelo global de prestacion de servicios. Se esta considerando la
posibilidad de agrupar las funciones de viaje, solicitud de reembolso de gastos de
viaje y pago de pasajes a los proveedores en los centros regionales de servicios
compartidos. Se presentard una propuesta para que la examine la Asamblea General
en el contexto de un futuro informe sobre los progresos realizados.

Beneficios cualitativos y cuantitativos

58. Los beneficios cualitativos y cuantitativos relacionados con las funciones de
viajes, solicitud de reembolso de gastos de viaje y pago de pasajes se determinaran
en funcion del analisis ulterior de su posible consolidaciéon en centros regionales de
servicios compartidos, que se realizara en 2020-2021. El modelo global propuesto
para la tramitacion de viajes, solicitudes de reembolso de gastos de viaje y pagos de
pasajes mantendra la proximidad existente con los clientes y los proveedores;
responderd mejor a los requisitos urgentes de los clientes y saldra beneficiado
gracias a descuentos y contratos con proveedores regionales; y brindara mas
oportunidades para conseguir economias de escala y reducir costos, manteniendo al
mismo tiempo la flexibilidad para reservar viajes no tradicionales ajenos a los
contratos de proveedores, segiin sea necesario. Se procurara lograr mejoras en la
prestacion de servicios y, al mismo tiempo, hacer frente a las necesidades
especificas de la region (respuestas oportunas en el mismo huso horario, etc.) y
reducir algo los gastos conexos.

Adquisiciones

Actual modelo de prestacion de servicios

59. La Organizacion tiene un modelo de adquisiciones descentralizado con mas de 40
operaciones relacionadas con las adquisiciones distintas.
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Futuro modelo de prestacion de servicios

60. Con la puesta en marcha de Umoja y gracias a la labor que se esta llevando a
cabo por medio de otras iniciativas, como la gestion de la cadena de suministro y el
Grupo Independiente de Alto Nivel sobre las Operaciones de Paz, la Organizacion
esta en mejores condiciones de volver a examinar sus operaciones relacionadas con
las adquisiciones. Sobre la base de esa experiencia y teniendo en cuenta nuevos
analisis y consultas, el futuro modelo de prestacion de servicios se caracterizara por
una mayor especializacion de las actividades estratégicas y operacionales, la
diferenciacion de las funciones y los mandatos, la simplificacion de los
procedimientos para hacerlos mas agiles y permitir que satisfagan mejor las
necesidades operacionales y una mayor consolidacion de los servicios
administrativos transaccionales.

Necesidad de cambio

61. El futuro modelo de prestacion de servicios tratarda de aprovechar el poder
adquisitivo a nivel mundial, aumentar la coherencia de los procedimientos y
operaciones relacionadas con las adquisiciones y velar por que la prestacion
sistematica de servicios relacionados con las adquisiciones satisfaga las necesidades
de los clientes en lo que respecta a la calidad, la puntualidad y los costos,
asegurando al mismo tiempo una separacion adecuada de las funciones.

Plan de ejecucion

62. En el momento de redactar el presente informe, la consolidaciéon de las
funciones relacionadas con las adquisiciones requeria una evaluacioén ulterior, un
analisis detallado y la celebracion de consultas. Para su ejecucion como muy tarde
en 2020-2021, sera necesario realizar un nuevo examen y analisis para disefiar un
enfoque evolutivo e iterativo que tenga en cuenta, entre otras cosas, el disefio y la
puesta en practica de la gestion de la cadena de suministros y la logistica como parte
de la Ampliacion 2 de Umoja. Se presentara una propuesta para que la examine la
Asamblea General en el contexto de un futuro informe sobre los progresos
realizados.

Beneficios cualitativos y cuantitativos

63. Los beneficios cualitativos y cuantitativos del futuro modelo de prestacion de
servicios para las adquisiciones se determinaran sobre la base del analisis ulterior
que se realice.

Ampliacion de los servicios compartidos a las misiones
sobre el terreno

Actual modelo de prestacion de servicios

64. El Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno ha procurado
simplificar, uniformar y consolidar la prestacion de funciones transaccionales
independientes de la ubicacion para las 37 misiones sobre el terreno a las que sirve
mediante la introduccidn de los servicios compartidos. Se cre6 un Centro Regional
de Servicios en Entebbe para proporcionar logistica, tecnologia de la informacién y
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apoyo administrativo en relaciéon con las transacciones, incluidos los recursos
humanos, la ndémina de sueldos y los viajes. El Centro Regional de Servicios brinda
apoyo a 12 misiones sobre el terreno, lo cual representa aproximadamente el 60% de
todo el personal civil y uniformado que trabaja sobre el terreno. Las otras 25
misiones no son atendidas por medios simplificados, normalizados o consolidados.
Por el contrario, se mantienen los modelos alternativos de prestacion de servicios a
distancia en apoyo a las misiones sobre el terreno, como los modelos de funciones
auxiliares a distancia para cada mision concreta o el apoyo mutuo permanente entre
misiones, asi como los acuerdos independientes de apoyo entre misiones. Estos
arreglos de distinta indole han crecido organicamente a lo largo del tiempo sin que
se les haya aplicado un enfoque normalizado. Al examinar el Centro Regional de
Servicios y estos modelos alternativos de prestacion de servicios a distancia, se
observa que aproximadamente el 70% del personal civil y uniformado de las
misiones sobre el terreno recibe apoyo a distancia.

Futuro modelo de prestacion de servicios

65. El objetivo es asegurar que los servicios administrativos transaccionales
independientes de la ubicacion para todas las misiones sobre el terreno se benefician
de acuerdos de servicios compartidos. Aprovechando las inversiones ya efectuadas
en el Centro Regional de Servicios y en un esfuerzo por normalizar y racionalizar el
apoyo administrativo a todas las operaciones sobre el terreno, se propone ampliar la
actual base de clientes del Centro a todas las operaciones sobre el terreno utilizando
su modelo actual. El amplio marco de gestiéon de la actuacion profesional conexo
incluira acuerdos normalizados de prestacion de servicios e indicadores clave del
desempefio. EI modelo de prestacion de servicios para las nuevas misiones clientes
se integraria en el marco del nuevo modelo de gobernanza aprobado por el
Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno el 1 de julio de 2016,
cuando el Centro comenz6 a depender directamente del Departamento. Ademas,
aumentarian la estructura organica y la dotacion de recursos actuales con el personal
adicional necesario para prestar apoyo a la base de clientes ampliada y adaptarse a
los cambios provocados por el despliegue de Umoja.

Necesidad de cambio

66. Los arreglos actuales incluyen una amplia gama de modelos de prestacion de
servicios que no estan normalizados, lo que supone que se utilicen procesos
distintos en las diferentes misiones y que, en consecuencia, los servicios no se
presten de manera coherente. El uso de los servicios compartidos fomentaria la
normalizacion y mejoraria la prestacion de servicios y al mismo tiempo se lograrian
economias de escala mediante la consolidacion de los servicios de apoyo
administrativo en el Centro Regional de Servicios de Entebbe. Habida cuenta de que
las misiones sobre el terreno actuan en los entornos mas complejos e inestables del
mundo, existe también un riesgo importante de disrupciéon de los servicios en
tiempos de crisis o cambio. Se ha demostrado la eficacia de contar con un lugar
estable cuando las misiones atraviesan situaciones de transicidon, como los recortes
de personal, la puesta en marcha o la reduccion de efectivos, y tener una ubicacion
consolidada en un entorno més seguro y estable contribuira a proporcionar un apoyo
continuo e ininterrumpido. Asi se reduciran también los costos relacionados con el
hecho de disponer de personal en entornos de alto riesgo. Ademas, el porcentaje de
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las clasificaciones en funcidon de la seguridad de peligro “considerable”, “alto” o
“extremo” ha aumentado del 25% en 2011 al 43% en 2015 en la zona de
operaciones de las misiones sobre el terreno. El cambio de la prestacion de servicios
a una ubicacion consolidada mas segura reduciria el personal que se encuentra en
entornos inseguros.

Plan de ejecucion

67. Se propone una ejecucion por etapas para la consolidacion de los servicios
compartidos para todas las misiones sobre el terreno. En la primera fase se aplicara
una solucién de servicios compartidos para las 25 misiones sobre el terreno que
actualmente no estan cubiertas por arreglos de servicios compartidos. El alcance de
los servicios prestados por el Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el
Terreno y las entidades abarcadas serian objeto de examen y se podrian ampliar (o
reducir) para cubrir mas (o menos) servicios o entidades, en consonancia con las
decisiones que se adopten como parte del modelo global de prestacion de servicios.

68. Primera fase. La primera fase consistira en lo siguiente:

a) La transferencia de los servicios de apoyo administrativo en el seno de
las misiones al Centro Regional de Servicios de Entebbe se hara de manera gradual,
teniendo en cuenta factores como que se disponga de los elementos organizativos y
los datos requeridos, la proximidad geografica, el tamafio de la misidn, los ciclos
presupuestarios de las misiones sobre el terreno y la fase en que se encuentre la
mision (puesta en marcha, situacion de estabilidad, reduccidon de los efectivos), con
el objetivo primordial de asegurar la continuidad operacional y la transicion de la
forma mas eficaz posible. Para asegurar que se logra este objetivo, en la etapa
preliminar de la fase de disefio se llevara a cabo una evaluacion del grado de
preparacion del Centro y de las misiones. Esta evaluacion también se utilizara como
una oportunidad para examinar, validar y posiblemente ajustar el actual modelo de
funcionamiento, en particular para velar por que el modelo se adecue a Umoja y el
marco de gestion de la actuacion profesional;

b) Las misiones de América recibiran apoyo del centro de servicios
compartidos de Nueva York;

c¢) Se revisara el papel de la Oficina Conjunta de Apoyo de Kuwait,
teniendo en cuenta el desarrollo ulterior del modelo global de prestacion de
servicios, las necesidades en materia de recuperaciéon en casos de desastre y
continuidad de las operaciones y la transicion mencionada anteriormente de las
misiones sobre el terreno al Centro.

69. Segunda fase. En 2020-2021, los procesos independientes de la ubicacion se
armonizaran con las decisiones que se adopten como parte del modelo global de
prestacion de servicios, incluida la consolidacion a nivel mundial en dos centros de
servicios compartidos para la administracion de los recursos humanos, la nomina de
sueldos y las cuentas por pagar, con sujecion a las decisiones de la Asamblea
General, y se ird produciendo una armonizacién mayor a medida que el modelo se
desarrolle y se implante en toda la Secretaria. La consolidacion del apoyo sobre el
terreno ayudard a la futura implementacion del modelo global de prestacion de
servicios mediante la consolidacion y la reduccion del numero total de lugares en
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que se desempeiian funciones independientes de la ubicacion y la normalizacion de
los procesos.

Beneficios cualitativos y cuantitativos

70. Beneficios cualitativos. Los beneficios que se preveia que se obtendrian del
modelo global de prestacion de servicios fueron enunciados por el Secretario
General en el parrafo 25 del informe sobre el marco y se resumen en la seccion VI.A
del presente informe. Se prevé que se conseguiran los siguientes beneficios
cualitativos si se abarcan todas las misiones sobre el terreno con un enfoque
uniforme para la prestacion de servicios compartidos:

a) Una mayor normalizacién, coherencia y control de calidad en la
prestacion de servicios administrativos a distancia para todas las misiones sobre el
terreno;

b) Un apoyo rapido mediante una ubicacién consolidada y ya establecida
fuera de las zonas de las misiones que preste apoyo a la puesta marcha, las
evacuaciones o las situaciones graves de la seguridad y la reduccion oportuna,
eficiente y eficaz de los efectivos y gestione esas situaciones;

¢) Una reduccion del personal que se halla en entornos inseguros;

d) Un mayor aprovechamiento de la experiencia adquirida con la creacion
del Centro Regional de Servicios y sus lineas de servicio, sus sistemas y sus
enfoques respecto de la gestion de la calidad y las inversiones en este ambito.

71. Beneficios cuantitatives. En la secciéon VI y en el anexo III del presente
informe se describen el enfoque y los progresos del analisis de los beneficios
cuantitativos derivados de la consolidacion de los servicios en el Centro Regional de
Servicios de Entebbe. La consolidacion propuesta de las misiones sobre el terreno
que actualmente no estan cubiertas por arreglos de servicios compartidos permitira
que se logren economias de escala y optimizara los gastos de funcionamiento.

Consolidacion de los servicios dentro de los lugares
de destino existentes

72. El modelo global de prestacion de servicios se basa en la mejora de la
prestacion de servicios mediante la simplificacion, la especializacion y la
consolidacion. El reajuste de las funciones de la sede, las funciones de los centros y
las funciones locales tendrda como consecuencia la delimitaciéon mas clara de las
funciones y responsabilidades, proporcionara mayor transparencia a los Estados
Miembros sobre los recursos para la prestacion de apoyo administrativo en toda la
Secretaria y requerira una reorganizacion de la estructura administrativa de la
Secretaria. En el grafico III (estructura administrativa del modelo global de
prestacién de servicios) del presente informe se muestra la delimitacion entre las
funciones de la sede, las funciones de los centros y las funciones locales.

73. Ya existen procesos de prestacion de servicios consolidados de principio a fin
en diferente medida en distintos lugares de destino y departamentos. Durante la fase
de disefio, cada departamento y oficina deberd examinar sus funciones
administrativas en consonancia con la metodologia del modelo global de prestacion
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de servicios para determinar cudales se clasifican como de la sede, locales y
dependientes de la ubicacion y, por lo tanto, se mantienen, y cuales se califican
como de los centros o independientes de la ubicacién, que son idoneas para
integrarlas en los arreglos de servicios compartidos. Ese examen tendria en cuenta
las caracteristicas locales de cada entidad. A medida que avance la implantacion del
modelo global de prestacion de servicios, se iran consolidando cada vez mas las
funciones de apoyo administrativo en centros de servicios compartidos, segin
proceda, lo que permitira que los departamentos y oficinas centren su atencidén en
sus mandatos basicos y que los centros de servicios compartidos se dediquen a
prestar servicios de apoyo administrativo que satisfagan las necesidades
operacionales de sus clientes.

74. Como se indica a continuacion, la Sede de las Naciones Unidas en Nueva York
se ha beneficiado de la experiencia y las enseflanzas extraidas de los servicios
compartidos en la Secretaria, asi como de las mejores practicas.

Actual modelo de prestacion de servicios

75. En Nueva York los servicios administrativos son prestados por las oficinas del
Departamento de Gestion y numerosas oficinas ejecutivas y administrativas. El
Departamento desempefia las funciones de la sede y también ofrece varios servicios
administrativos que se clasifican como de los centros y locales. Si bien el
Departamento sigue a cargo de los asuntos administrativos de la Secretaria, varias
partes de los procesos de recursos humanos, finanzas y servicios centrales de apoyo
se han descentralizado, por ejemplo, delegando la autoridad en los departamentos y
las oficinas. Por tanto, la prestacion de servicios estd fragmentada, de modo que
diversos componentes son llevados a cabo por las oficinas ejecutivas y
administrativas de los departamentos y las oficinas, mientras que otros componentes
son realizados por el Departamento, ademas de sus funciones de la sede. La
responsabilidad por la prestacion de servicios no es clara, ya que un servicio puede
requerir la participacion de distintas oficinas encargadas de los componentes
especificos de los procesos de principio a fin. Los clientes tendran que ponerse en
contacto con las diferentes oficinas para determinar como se tramitan los procesos y
su experiencia puede ser muy variada de un caso a otro.

Futuro modelo de prestacion de servicios

76. Como requisito previo para la consolidacion de los procesos independientes de
la ubicacion en todo el mundo, un centro de servicios compartidos situado en Nueva
York consolidara las funciones clasificadas como de los centros o independientes de
la ubicacion. Esto entrafiara una reorganizacion de las diversas oficinas ejecutivas y
administrativas de los departamentos que tienen su sede en Nueva York y el
Departamento de Gestion, en consonancia con la metodologia del modelo global de
prestacion de servicios. El centro de servicios compartidos se organizara en lineas
de servicios que representaran los procesos administrativos integros. Entre los
principios rectores del centro de servicios figuraran la prestacion de servicios y
apoyo a los clientes, que supondra la existencia de un Unico punto de entrada,
independientemente del servicio que se preste o la situacion de cada caso; unos
procesos racionalizados que seran complementarios del flujo de trabajo de Umoja; y
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una clara rendicion de cuentas respecto de los procesos de principio a fin, la
prestacion de servicios y la experiencia de los clientes.

77. A fin de lograr el punto de entrada Unico, el centro de servicios compartidos de
Nueva York incluird una oficina de atencion al cliente como interfaz y punto de
entrada para los clientes, independientemente de la cuestion de que se trate, y un
centro de transacciones encargado de procesar las transacciones. Se establecera una
junta de clientes, integrada por los departamentos y oficinas clientes, asi como por
representantes de los responsables de los procesos, como un mecanismo de
asesoramiento y para formular comentarios. Se pondran en marcha acuerdos de
prestacion de servicios con indicadores clave del desempefio para asegurar que se
mantiene la eficacia de las operaciones, incluida una prestacion de servicios de dos
niveles para dar respuesta tanto a las solicitudes estandar como a las solicitudes
prioritarias.

78. Dentro de cada departamento y oficina se mantendran las funciones
consideradas como locales y estratégicas para el programa de trabajo de cada
departamento; ese apoyo incluye, entre otras cosas, el asesoramiento a la
administracion, la elaboracion de presupuestos, la gestion financiera, la
planificacién de la fuerza de trabajo y la coordinacién tanto de la mediacién en los
conflictos como de la administracion de justicia. En vista de la naturaleza
estratégica o de gestion de las funciones que se mantienen, se considera que estas
podrian integrarse en la direccidon y gestion ejecutivas del departamento y el resto de
los servicios de apoyo a los programas se transferirian al centro de servicios
compartidos.

79. A fin de asegurar un enfoque holistico de los servicios de apoyo
administrativo, y de conformidad con los cambios en las funciones de los puestos,
sera necesario volver a perfilar los puestos y reajustar los recursos. Esto se aplica a
los puestos que desempefian las funciones de la sede, las funciones de los servicios
compartidos y las funciones locales que se mantienen.

Necesidad de cambio

80. La fragmentacion de la prestacion de servicios en Nueva York desdibuja la
rendicidon de cuentas, lo que conlleva disparidades en la prestacion de los servicios y
en la experiencia de los clientes. El despliegue de Umoja supuso cambios en las
responsabilidades y el volumen de trabajo, sin que exista una redistribucion
proporcional de los recursos. Esto ha contribuido a una reduccion en el nivel de
servicio en algunos ambitos. El centro de servicios reajustard los recursos en una
sola estructura de gestion, de modo que los servicios se puedan prestar de forma
eficaz, eficiente y coherente, con un solo punto de entrada para los clientes.

81. A fin de lograr el despliegue de Umoja en Nueva York, se cred en 2015 el
Grupo de Despliegue de Umoja en la Sede con la coubicacion de funcionarios
administrativos procedentes de los departamentos y oficinas de la Secretaria con
sede en Nueva York. El Grupo ha desempefiado un papel fundamental asumiendo
responsabilidades operacionales en la administracion de los recursos humanos, asi
como responsabilidades de apoyo en otras esferas funcionales. EI componente
operacional de la administracion de los recursos humanos incluye la coubicacion de
un grupo de funcionarios que desempefian el papel de Asociados de Recursos
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Humanos en Umoja, con recursos asignados temporalmente de los departamentos y
las oficinas, y es una demostracion de como se puede mejorar la prestacion de
servicios fragmentada mediante la consolidacion en el marco de un inico proveedor
de servicios.

Plan de ejecucion

82. Primera fase. En 2018-2019, como requisito previo para seguir consolidando
los procesos independientes de la ubicacion en todo el mundo, un centro de
servicios compartidos situado en Nueva York consolidara las funciones clasificadas
como “de los centros”. El centro de servicios se organizard en lineas de servicios
que representaran procesos administrativos de principio a fin, en particular, pero no
exclusivamente, la administracion de los recursos humanos y la nomina de sueldos y
las cuentas por pagar, asi como la tramitacion de viajes, solicitudes de reembolso de
gastos de viaje y pagos de pasajes. Las funciones locales que podrian beneficiarse
de la consolidacion también se integraran en el centro de servicios compartidos,
segun proceda. A fin de asegurar la transicion mas fluida posible a un entorno de
servicios compartidos y aprovechar el éxito del Grupo de Despliegue de Umoja en
la Sede, en 2017 se asignaran recursos a la misma ubicacién para los servicios
compartidos y el apoyo a los clientes.

83. Segunda fase. En 2020-2021, los procesos independientes de la ubicacion se
armonizaran con las decisiones que se adopten como parte del modelo global de
prestacion de servicios, incluida la consolidacion a nivel mundial en dos centros de
servicios compartidos para la administracion de los recursos humanos, la ndmina de
sueldos y las cuentas por pagar, con sujecion a las decisiones de la Asamblea
General, y se ira produciendo una armonizacién mayor a medida que el modelo se
desarrolle y se implante en toda la Secretaria.

Beneficios cualitativos y cuantitativos

84. Beneficios cualitativos. Los beneficios que se preveia que se obtendrian del
modelo global de prestacion de servicios fueron enunciados por el Secretario
General en el parrafo 25 del informe sobre el marco y se resumen en la seccion VI.A
del presente informe. El futuro modelo de prestacion de servicios de Nueva York
ofrecerd un unico punto de entrada para los servicios de apoyo administrativo y el
apoyo a los clientes, seguira simplificando los procesos institucionales y reforzara la
rendicidon de cuentas para los procesos de principio a fin. A medida que los servicios
de apoyo administrativo se consoliden en Nueva York, el centro de servicios estara
en mejores condiciones de detectar las tareas duplicadas en los procesos de trabajo y
aprovechar las economias de escala. Conforme las operaciones vayan mejorando
continuamente, los recursos se reajustaran para aumentar la calidad de los servicios
prestados.

85. Beneficios cuantitatives. En la seccion VI y en el anexo III del presente
informe se describen el enfoque y los progresos del analisis de los beneficios
cuantitativos derivados del centro de servicios compartidos de Nueva York.
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VI

Consideraciones acerca del modelo global de
prestacion de servicios

Beneficios previstos

86. El Secretario General prevé que el modelo global de prestacion de servicios
conllevara una mayor coherencia en la aplicacion de los reglamentos, las normas,
las politicas y los procedimientos, una prestacion mas oportuna de los servicios y el
aumento de la transparencia y la rendicion de cuentas mediante la normalizacion de
los procesos y la supervision centralizada. Irdn surgiendo eficiencias y economias
de escala a lo largo del tiempo y los recursos se reorientaran hacia el trabajo con
valor afiadido y las nuevas funciones.

87. Beneficios cualitativos. Como se indica en el informe sobre el marco, el
modelo global de prestacion de servicios permitird mejorar la prestacion de
servicios administrativos generales a la Secretaria y la respuesta a las necesidades
operacionales. Ademas, fortalecera la gestion de los procesos de principio a fin para
los servicios transaccionales, de modo que se producirda la alineaciéon
correspondiente en las diferentes esferas funcionales, se centrara la atenciéon en
aumentar las economias de escala y el rendimiento de las transacciones, habra una
mayor coherencia respecto de la calidad, aumentara la transparencia mediante la
normalizacién de los procesos y se reducira la presencia en lugares peligrosos y con
condiciones de vida dificiles.

88. Beneficios cuantitativos. En el anexo III figura la informacion de referencia
preliminar y el analisis indicativo de los beneficios cuantitativos a agosto de 2016.
Conforme a lo solicitado por la Asamblea General, la Secretaria seguird reuniendo
informacion de referencia amplia sobre la prestacion de servicios para cada esfera
funcional.

89. El Secretario General presenta propuestas de servicios compartidos en el
marco del modelo global de prestacion de servicios para cinco ambitos: la
administracion de los recursos humanos; la némina de sueldos; las cuentas por
pagar; la ampliacion de los servicios compartidos a las misiones sobre el terreno; y
la consolidacion de los servicios compartidos en Nueva York. Los costos y
beneficios del modelo global de prestacion de servicios se determinaran sobre la
base de cada propuesta. En el presente informe se expone la informaciéon sobre los
progresos del analisis de los beneficios cuantitativos indicativos basado en
equivalentes a tiempo completo por cada ambito de las propuestas. El organigrama,
las necesidades de puestos y el plan de ejecucion para la consolidacion global se
determinaran durante la fase de disefio y se propondran en el contexto del desarrollo
de las respectivas propuestas presupuestarias.

90. Si bien la aplicacion de los servicios compartidos supone una reduccion de los
costos a lo largo del tiempo debido a las eficiencias logradas mediante la
consolidacion, habra costos relacionados con el disefio y la puesta en marcha de los
servicios compartidos, incluidos los costos de los proyectos, y los gastos
relacionados con el personal afectado, incluidos los costos de capacitacion y
reubicacion. La necesidad de aprovechar y conservar la experiencia y los
conocimientos institucionales también sera un factor importante durante la puesta en
marcha de los servicios compartidos.
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91. En vista de lo indicado, en las respectivas propuestas presupuestarias se
incluiran los costos detallados y los beneficios cuantitativos sobre la base del disefio
detallado y los planes de ejecucion de cada propuesta.

Evaluacion de la ubicacion

92. Enfoque. La evaluacion de la ubicacion sigue un enfoque de tres etapas. En el
grafico VII se describe el enfoque.

Enfoque sobre la evaluacion de la ubicacion

16-16894

Objetivo: Enfoque constituido
por tres etapas

Consideraciones relativas a la evaluacion

Primera etapa. Reducir una larga
lista de ubicaciones a una pequefia
lista para su evaluaciénen la
segunda etapa

Determinacion de los requisitos minimos para las ubicaciones sobre la base delas
resoluciones pertinentes de la Asamblea General

Segunda etapa. Examinar la lista de
ubicaciones generada tras aplicar el
filtro de la primera etapa

Seleccién de un conjunto de criterios paralos cuales sea relativamente facil
obtener datos por medio de diversas fuentes internas v publicas
Becomendacidn delas ubicaciones iniciales de consolidacién de la primera etapa

Tercera etapa. Resultados.
Recomendar opciones para la

Examen de las decisiones de la Asamblea General
Anilisis exhaustivo que se llevara a cabo durante la fase de disefio
Amplio conjunto de criterios validados por representantes locales para prestar

ubicacion de centros de servicios
compartidos .

suficiente apoyo a una recomendacion

Elaboraciony aplicacion de condiciones de ponderacién delos criterios
+ Recomendacién delas ubicaciones de consclidacién dela segunda etapa

93. Primera etapa. En el parrafo 13 de la seccion XIX de su resolucion 70/248 A,
la Asamblea General destacé que en el informe [sobre el modelo global de
prestacion de servicios] se debia tener en cuenta la utilizacion de todas las
infraestructuras existentes de las Naciones Unidas, incluso las situadas fuera de la
Sede. Sobre la base de esa orientacion, el Comité Directivo del Modelo Global de
Prestacion de Servicios hizo suya la siguiente ejecucion por etapas para la
evaluacion de la ubicacidn:

a) Se han de analizar primero las ubicaciones de los proveedores de
servicios existentes en la Secretaria, incluidas las ubicaciones de los servicios
compartidos establecidas para las misiones sobre el terreno;

b) En el futuro se habran de examinar los principales centros de servicios
compartidos existentes de los fondos y programas de las Naciones Unidas y de los
organismos especializados;

¢) Se habran de considerar nuevas ubicaciones unicamente si existe una
razon de peso para efectuar el traslado de los emplazamientos existentes a un nuevo
lugar.
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94. Segunda etapa. Se cre6é un grupo de trabajo para evaluar los siguientes 11
proveedores de servicios administrativos existentes en la Secretaria: la Sede de las
Naciones Unidas (Nueva York), las oficinas situadas fuera de la Sede (Nairobi,
Ginebra y Viena), las comisiones regionales (Bangkok, Beirut, Addis Abeba y
Santiago) y tres lugares desde los que se prestan servicios compartidos para las
misiones de mantenimiento de la paz y las misiones politicas especiales (Entebbe,
Kuwait y Brindisi (Italia)). Los criterios, como se indica en el parrafo 46 del
informe sobre el marco, se basaron en gran medida en los utilizados por el
Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno en la estrategia global de
apoyo a las actividades sobre el terreno, entre los que figuraban los siguientes: a) la
seguridad y la estabilidad; b) la infraestructura, incluida la capacidad para ampliar
la ubicacion rapidamente a fin de alojar al personal sin tener que llevar a cabo
nuevas inversiones significativas; c¢) las relaciones con el gobierno del pais
anfitrion; d) la disponibilidad de una fuerza de trabajo cualificada; ¢) los gastos de
personal; y f) la salud y la educacion. Conforme a lo solicitado por la Asamblea
General, se incluyeron los gastos de personal como uno de los criterios de
evaluacion de posibles ubicaciones para los centros de servicios compartidos. En el
grafico VIII se ofrece un resumen comparativo de los gastos de personal® en las 11
ubicaciones.

Grafico VIII
Resumen comparativo de los gastos de personal

250

200 -
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(En miles de délares EE.UU.)

Addis Bangkok Beirut Brindisi Entebbe Ginebra

uwait Nairobi Nueva Santiago Viena
Abeba York
EServicio Mévil O Funcionario/ zPersonal mP-4  mCuadro de Servicios Generales (otras categorias) y
personal nacional ~ nacional contratacion local
del Cuadro
Orgénico

® Los gastos de personal se basan en las tasas de consignacién inicial correspondientes al bienio
2016-2017 para Addis Abeba, Bangkok, Beirut, Ginebra, Nairobi, Nueva York, Santiago y
Viena. Los gastos de personal para Kuwait se basan en las tasas estandar utilizadas en el
presupuesto de 2016 para la Misién de Asistencia de las Naciones Unidas en el Afganistan. Los
gastos de personal en Entebbe y Brindisi se basan en las tasas estandar utilizadas en sus
respectivos presupuestos para 2016-2017. Todas las tasas excluyen el factor de vacantes y las
contribuciones del personal.
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95. Mediante la evaluacion de la ubicacion se llegd a la conclusion de que las
distintas ubicaciones eran en general equiparables, lo que cabia esperar, ya que son
todos lugares de destino existentes de la Secretaria de las Naciones Unidas que
prestan servicios administrativos. Concretamente, los resultados demostraron que
habia diferencias con respecto a las relaciones con el gobierno del pais anfitrion y la
educacion e incluso diferencias atin mayores en relacion con la seguridad y la
estabilidad, la infraestructura, la salud y los gastos de personal. Asi pues, los
criterios que arrojaron mas diferencias podrian utilizarse para establecer mayores
distinciones entre las diversas ubicaciones.

96. A fin de determinar las ubicaciones para la consolidacién inicial de la primera
fase en 2018-2019, se tuvieron en cuenta las opiniones de la Comision Consultiva,
como se indica en el parrafo 19 del presente informe, en el sentido de que el modelo
global de prestacion de servicios deberia tratar de conseguir la distribucion mas
racional de funciones entre los diferentes lugares, el uso mdas eficaz de la
infraestructura existente de la Secretaria de las Naciones Unidas y las inversiones
realizadas, y también aprovechar la experiencia y las lecciones aprendidas a raiz de
los arreglos de servicios compartidos existentes, asi como los tres parametros
descritos en el parrafo 20 del presente informe. En vista de lo que antecede, se
propone la consolidaciéon inicial en seis lugares de destino de los principales
proveedores de servicios administrativos en 2018-2019 a fin de aprovechar la
capacidad existente en las principales regiones durante la fase de transicion.

97. Tercera etapa. A fin de determinar las ubicaciones que se vayan a proponer
para los centros de servicios compartidos en la segunda fase del modelo global de
prestacion de servicios en 2020-2021, el Comité Directivo del Modelo Global de
Prestacion de Servicios acordo seguir perfeccionando la evaluacion de la ubicacion
sobre la base de las orientaciones de la Asamblea General y de una metodologia
centrada en el andlisis de los costos frente a los riesgos.

Presentacion de informes y mecanismos de financiacion
de los servicios compartidos

98. Los centros de servicios compartidos requieren una financiacién previsible
para asegurar que los servicios pueden proporcionarse con arreglo a los acuerdos de
prestacion de servicios, con el complemento de una financiaciéon variable para
responder a las fluctuaciones en el volumen de trabajo en un plazo que sea
apropiado para las transacciones. Sobre la base de las ensefianzas extraidas del
Centro Regional de Servicios de Entebbe, el modelo de financiacién puede tener
importantes efectos en la gestion y el desempefio, asi como en la rendicidon de
cuentas. En particular, los centros de servicios compartidos deberian tener sus
propios presupuestos y una estructura jerarquica clara. El modelo deberia ser facil
de administrar y eficaz en funcién de los costos y permitir una transicion fluida de
los actuales arreglos de financiacion para la prestacion de servicios. En vista de ello,
se propone que las necesidades de recursos de los centros de servicios compartidos
se financien con cargo a los presupuestos prorrateados de la Organizacidn y recursos
extrapresupuestarios sobre la base del volumen de trabajo atribuible a las
actividades financiadas con cargo a los presupuestos respectivos, complementados
con la recuperacion de gastos para los servicios predeterminados o el volumen que
se halle fuera del &mbito de los presupuestos respectivos.
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99. Con el fin de asegurar la transparencia y la rendicidon de cuentas de los nuevos
centros de servicios compartidos, se prevé la creacion de una nueva subseccion de la
seccion 29 del presupuesto por programas. Esa subseccidn aparte permitird la
presentacion de los recursos para los servicios compartidos a nivel mundial y que
haya una Unica estructura de presentacion de informes al responsable del proyecto.
Se presentaran a los Estados Miembros otros recursos prorrateados de los centros de
servicios para su aprobacion mediante los presupuestos respectivos.

100. Se pondran en marcha arreglos de transicion para la consolidacion inicial en el
bienio 2018-2019. A raiz de las enseflanzas extraidas del Centro Regional de
Servicios de Entebbe, el calendario para aplicar gradualmente el modelo y cubrir las
necesidades de dotacidon de personal tiene que ser acorde con la rendicidn de cuentas
respecto de los resultados convenidos. Se considerard la posibilidad de incluir el
establecimiento de nuevos centros de servicios compartidos y oficinas de atencion al
cliente en una nueva subseccion de la seccidon 29 del proyecto de presupuesto por
programas para el bienio 2018-2019, en consonancia con las propuestas formuladas
en el presente informe. El Secretario General Adjunto de Gestion se encargara del
desarrollo de los servicios compartidos y rendira cuentas de los recursos de la nueva
subseccion sobre servicios compartidos. Los jefes de administracion de las oficinas
situadas fuera de la Sede y las comisiones regionales, segin proceda, rendirdn
cuentas tanto ante los jefes de sus oficinas como ante el Secretario General Adjunto
de Gestion respecto de la prestacion de los servicios administrativos en sus
respectivas ubicaciones, de conformidad con la autoridad que se haya delegado. El
Centro Regional de Servicios de Entebbe continuara con su financiacion aprobada y
las disposiciones sobre la presentacion de informes. La experiencia y las lecciones
aprendidas con el modelo de financiacion del Centro Regional de Servicios se
tendrdn en cuenta en la elaboracidn ulterior de los arreglos de financiacidn para los
servicios compartidos en toda la Secretaria.

101. El proyecto del modelo global de prestacion de servicios y los acuerdos de
gobernanza, descritos en la seccion VII.C del presente informe, aseguraran que las
entidades clientes sean un asociado activo en el desarrollo del modelo y participen
estrechamente en el establecimiento y la supervision de los acuerdos de prestacion
de servicios y los indicadores clave del desempefio para proporcionar servicios
compartidos.

102. En el bienio 2020-2021, dos centros de servicios compartidos en ubicaciones
que todavia no se han determinado prestardn servicios compartidos a toda la
Secretaria respecto de la administracion de los recursos humanos, la ndmina de
sueldos y las cuentas por pagar. En consonancia con el desarrollo ulterior del
modelo global de prestacion de servicios, los centros de servicios compartidos
también llevaran a cabo otras funciones independientes de la ubicacion.

103. De conformidad con la resolucion 70/248 A de la Asamblea General, cualquier
cambio que se introduzca en el modelo de prestacion de servicios, tanto actual como
futuro, debe ser aprobado por la Asamblea. En este sentido, cualquier propuesta de
cambio en el plan por programas bienal para 2018-2019 se presentara para su examen
por el Comité del Programa y de la Coordinacién en su préoximo periodo de sesiones.
Los cambios propuestos en los recursos se incluirdn en los respectivos proyectos de
presupuesto, incluidos el proyecto de presupuesto por programas para el bienio 2018 -
2019 y los proyectos de presupuesto para las operaciones de mantenimiento de la paz
y la cuenta de apoyo de las operaciones de mantenimiento de la paz.
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Evaluacion de propuestas respecto de los principios rectores
del modelo global de prestacion de servicios

104. El equipo del proyecto ha evaluado periédicamente las propuestas sobre el
modelo global de prestaciéon de servicios y las ha contrastado con la direccidon
esbozada en las secciones IV y V del informe sobre el marco. El modelo propuesto
tiene las siguientes caracteristicas cuando se compara con los principios rectores del
modelo global de prestacion de servicios:

a) Excelencia del servicio. El modelo global de prestaciéon de servicios
brinda la oportunidad de proporcionar servicios de alta calidad de forma coherente y
oportuna y dentro del limite de los costos y optimizar las operaciones mediante la
especializacidn, la simplificaciéon y la consolidacion. El modelo aprovechara los
conocimientos especializados y los conocimientos institucionales disponibles y se
beneficiarad de la infraestructura y la capacidad existentes;

b) Orientaciéon al cliente y capacidad de respuesta a las necesidades
institucionales. Se propone un unico punto de entrada para los clientes. Para ello,
los centros de servicios compartidos se disefiaran con una oficina principal y unos
servicios auxiliares, de modo que la oficina principal constituira el punto de entrada
para el cliente, mientras que los servicios auxiliares se encargaran de tramitar las
transacciones. Las oficinas de atencion al cliente se centraran en la prestacion de
servicios a los clientes. Se utilizaran acuerdos de prestacion de servicios con
indicadores clave del desempefio para valorar si la prestacion de servicios satisface
las necesidades de los clientes;

c) Adaptabilidad, flexibilidad y escalabilidad. La consolidacién de las
funciones transaccionales permite a la Secretaria adoptar rdpidamente los cambios
en la direccion estratégica o responder a los clientes a nivel mundial o regional. La
gestion del personal en los centros de servicios compartidos, en lugar de hacerlo en
muchas estructuras organizativas, permite una mayor visibilidad para efectuar
previsiones en cuanto al volumen, y ofrece al personal oportunidades de
especializaciéon. Los mecanismos de financiacion ajustables permitiran que los
centros respondan al aumento o la disminucidn de la oferta y la demanda;

d) Gestion efectiva de la actuacion profesional en la Organizacion. Se
prestaran los servicios dentro de un marco definido de la actuacion profesional. Se
elaborardn acuerdos de prestacion de servicios con indicadores clave del
desempefio, que pueden utilizarse para supervisar eficazmente la actuacion
profesional en relacion con las medidas relativas al desempefio. Los informes
periddicos sobre el desempefio contribuiran a una supervision efectiva y aumentaran
la transparencia general de la actuacion profesional. También se informara del
desempefio a la Asamblea General por medio de los marcos establecidos de
presupuestacion basada en los resultados y los mecanismos de presentacion de
informes sobre el desempefio;

e) Valor afiadido en una estructura de apoyo administrativo
simplificada y consolidada. Los centros de servicios compartidos rendiran cuentas
ante el responsable del proyecto del modelo global de prestacion de servicios y
estaran jerarquicamente bajo los responsables del proceso, lo que permitira reducir
la fragmentacion de la prestacion de los servicios administrativos. Para 2018-2019
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se mantendra la relacion jerarquica del Centro Regional de Servicios de Entebbe,
aprobada por la Asamblea General, y los jefes de administracion de las oficinas
situadas fuera de la Sede y las comisiones regionales, segiin proceda, rendiran
cuentas tanto ante los jefes de sus oficinas como ante el Secretario General Adjunto
de Gestion respecto de la prestacion de los servicios administrativos en sus
respectivas ubicaciones, de conformidad con la autoridad que se haya delegado. Se
instituirdn una o varias juntas de clientes, integradas por representantes de los
departamentos y oficinas clientes y los responsables de los procesos, como un
destacado mecanismo para establecer y ajustar los acuerdos de prestacion de
servicios y supervisar la eficacia de las operaciones.

Marco de los riesgos

105. En el parrafo 43 del informe sobre el marco, el Secretario General indicé que,
como parte del enfoque de la Secretaria respecto de la gestion de los riesgos
institucionales, se habia incluido el modelo global de prestacion de servicios en el
perfil general de los riesgos de la Organizacion. En el parrafo 36 de su informe
(A/70/436), la Comisién Consultiva considerd que “la puesta en marcha del nuevo
modelo de prestacion de servicios tendra importantes repercusiones en las
estructuras organicas de la Secretaria de las Naciones Unidas, las jerarquias, los
métodos de trabajo, los procesos y los procedimientos”. A fin de evaluar plenamente
la tolerancia al riesgo de distintos clientes y contextos operacionales de un modelo
global, pero diferenciado, de prestacidon de servicios, en particular en entornos sobre
el terreno, se esta elaborando un marco de los riesgos.

106. Metodologia. La puesta en marcha del modelo global de prestacion de
servicios es una iniciativa compleja que tiene riesgos inherentes. La comprension y
la gestion de esa situacion son un importante aspecto de dicho modelo. El nivel
general de riesgo y la complejidad se basan en numerosos factores, como el nimero
de funcionarios afectados, el tamafio de la Organizacion, la complejidad y el alcance
de los procesos objeto de transicion y muchas otras consideraciones. Como se indica
en el documento titulado “Hacia un sistema de rendicion de cuentas en la Secretaria
de las Naciones Unidas” (A/64/640), el Secretario General presentd un enfoque
sistematico para la adopcion de decisiones basada en los riesgos y para la mitigacion
de esos riesgos. El equipo del proyecto utilizara el marco de la gestion de los riesgos
institucionales para orientar la deteccion y la mitigacion de los riesgos y las
cuestiones asociadas al modelo global de prestacion de servicios, asi como la
presentacion de informes al respecto, durante el diseflo y la ejecucion del nuevo
modelo de prestacion de servicios. El marco de la gestion de los riesgos
institucionales se adaptara a las circunstancias concretas, segin proceda,
aprovechando la experiencia y los conocimientos dentro de la Secretaria y las
enseflanzas extraidas en todo el sistema.

107. Gestion de riesgos. La gestion de riesgos es una actividad coordinada para
dirigir y controlar una organizacion con respecto a los riesgos. Se trata de un
proceso continuo y sistematico de deteccion y control de los riesgos en todas las
actividades con arreglo a una serie de parametros concebidos previamente mediante
la aplicacion de politicas y procedimientos de gestion adecuados. La gestion de
riesgos para el modelo global de prestacion de servicios recibird observaciones en
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varios informes de los o6rganos de supervision, por ejemplo: a) la necesidad de
asignar claramente la responsabilidad de los riesgos del proyecto a quienes tengan
autoridad para hacer frente a esos riesgos; b) la necesidad de evaluar y documentar
la probabilidad de que se produzca cada uno de los riesgos, incluidos sus efectos
cuantificados; c) la necesidad de establecer una vigilancia periodica de los riesgos
como parte de los arreglos en curso sobre la presupuestacion y la dotacion de
recursos; d) la necesidad de cuantificar los riesgos desde el punto de vista financiero
o de los posibles efectos sobre el calendario del proyecto; y ¢) la necesidad de hacer
un seguimiento del periodo en el que, como promedio, quedan los riesgos de los
proyectos no resueltos sin ser mitigados o esos riesgos estan en un proceso activo de
mitigacion.

108. Gracias a las ensefianzas extraidas de lo indicado anteriormente y con sujecion
a la aprobacion de la Asamblea General, se creard capacidad en el seno del equipo
del proyecto para gestionar actividades tales como llevar a cabo una planificacion
de la gestion de riesgos y detectar y analizar los riesgos, elaborar respuestas a los
riesgos y efectuar una vigilancia y supervisar los controles de los riesgos para
apoyar una adopcion efectiva de decisiones basadas en los riesgos.

109. Registro y supervision. El registro mundial de riesgos para el modelo global
de prestacion de servicios estard en funcionamiento al comienzo de la fase de disefio
del proyecto y sera gestionado centralmente. El equipo de gestion del proyecto se
encargara de la vigilancia y actualizacidon continuas del registro de riesgos.

Ejecucion del modelo global de prestacion de servicios

Resumen de la ejecucion

110. El calendario de ejecucion del modelo global de prestacion de servicios
seguird una ejecucion por etapas desde la estrategia hasta las operaciones y el
examen. Todas las etapas incorporaran una gestion de los programas estructurados,
unas comunicaciones integradas y una gestion del cambio y de los riesgos. En el
grafico IX del presente informe figura un resumen de la ejecucion de las propuestas
de prestacion de servicios.
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Grafico IX

Resumen de la ejecucion de la prestacion de servicios

ARos Ubicacion Descripcién

Primera Secretaria
fase:

2018-2019

25 misiones sobre el
terreno que actualmente
no cuentan con el apoyo
del Centro Regional de
Servicios de Entebbe

Nueva York

Segunda Secretaria
fase:

2020-2021

La administracidn de los recursos humanos, la némina de sueldos y las solicitudes de pago a los
proveedores se consolidaran en seis lugares de destino de los principales proveedores de servicios
administrativos, a saber, Nueva York, Ginebra, Viena, Nairobi, Entebbe y Bangkok. Se abriran oficinas
de atencion al cliente en los seis lugares de destino, asi como en Santiago, Beirut y Addis Abeba.
Transicién y labor preparatoria para la segunda fase.

La transferencia de las misiones al Centro Regional de Servicios de Entebbe u otra ubicacion se hara de
manera gradual, teniendo en cuenta factores como que se disponga de los elementos organizativos y los
datos requeridos, la proximidad geografica, el tamafio de la misidn, los ciclos presupuestarios de las
misiones sobre el terreno y la fase en que se encuentre la mision (puesta en marcha, situacion de
estabilidad, reduccion de los efectivos), con el abjetivo primordial de asegurar la calidad del servicio,
la continuidad operacional y la transicion de la forma mas eficaz posible.

Como requisito previo para seguir consolidando los procesos independientes de la ubicacion en todo el
mundo, el centro de servicios compartidos de Nueva York consolidara las funciones clasificadas como
“de los centros”. El centro de servicios se organizara en lineas de servicios que representaran los
procesos administrativos integros, en particular, pero no exclusivamente, la administracion de los
recursos humanos y la némina de sueldos y las cuentas por pagar, asi como la gestion de los viajes, las
solicitudes de reembolso de gastos de viaje y la tramitacién de los pagos de los pasajes. Las funciones
locales que podrian beneficiarse de la consolidacion también se integraran en el centro de servicios
compartidos.

La administracion de los recursos humanos, la némina de sueldos y las solicitudes de reembolso de los
proveedores se consolidaran en dos centros de servicios compartidos. Los lugares ain no se han
determinado. En este momento también se estan considerando las adquisiciones y los viajes para su
consolidacidn.
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Gestion del cambio y repercusiones en el personal

111. Como ocurre con muchas otras importantes iniciativas de reforma, el éxito de
la ejecucion del modelo global de prestacion de servicios dependera de un liderazgo
firme, una gestion del cambio especifica y unas comunicaciones abiertas y
transparentes. Los elementos clave del éxito de la gestion del cambio son, entre
otros, los siguientes: la vision del cambio, la adhesion al liderazgo, la participacion
de los interesados, la evaluacion de los efectos del cambio, las comunicaciones, el
cambio de mentalidad, la transicion de la fuerza de trabajo, la capacitacion y la
adaptacion. Con sujecion a la aprobacion de la Asamblea General, se creard una
capacidad especifica en el equipo del proyecto del modelo global de prestacion de
servicios para seguir desarrollando una estrategia de gestion del cambio durante el
disefo y la ejecucion de dicho modelo.

112. Actividades durante la fase de disefio. El primer paso en la gestion del
cambio sera comunicar una vision clara del cambio y promover el apoyo a esa
vision entre los principales interesados. Se realizara una evaluacion detallada de los
interesados para determinar el grado en que se ven afectados y la necesidad de que
colaboren. Sobre la base de esa evaluacion, se revisara el plan de comunicacion para
facilitar una mayor concienciacién y comprension, apoyo y respaldo respecto de la
ejecucion del modelo global de prestacion de servicios. Durante este proceso, el
equipo del proyecto realizara una evaluacion de los efectos del cambio y reunira
informacion de diversas fuentes, como encuestas, entrevistas, grupos de discusion
del personal y entrevistas realizadas por la administracion. Como resultado de la
evaluacién de los efectos del cambio, el equipo podra:

a)  Detectar los elementos que facilitan el cambio y los obstaculos;

b)  Proporcionar una imagen clara de las repercusiones del cambio en la
Secretaria, lo que permitira un nivel adecuado de atencion y consideracion;

¢) Detectar posibles promotores del cambio;

d) Establecer una red de promocién del cambio;

e) Determinar con claridad las actividades de apoyo a la ejecucion;
f)  Planificar la mitigacion de los riesgos detectados;

g) Planificar las actividades necesarias para informar a la Secretaria sobre el
modelo global de prestacion de servicios.

113. Los resultados de la evaluacion de los efectos del cambio constituiran la base
de una version actualizada de la estrategia de gestion del cambio, que esbozara
medidas concretas para gestionar de forma proactiva el proceso de cambio y los
efectos previstos en el personal.

114. Si bien las repercusiones especificas sobre los puestos concretos no pueden
determinarse en el momento de redactar el presente informe, el establecimiento
propuesto de centros de servicios compartidos afectard a los funcionarios en
diferente medida. Parte de la capacidad administrativa resultard redundante después
de la consolidacion en el seno de los lugares de destino y entre ellos, mientras que
otras funciones administrativas pueden cambiar y, por lo tanto, se requerira que el
personal aprenda aptitudes nuevas o diferentes.
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115. Para hacer frente a esos cambios, la Secretaria dispensara el maximo cuidado
al desarrollo de una solida planificacion de la fuerza de trabajo, lo que entrafara
volver a definir los puestos y la capacitacion del personal, de modo que pueda pasar
a desempeilar nuevas funciones, asi como formar al nuevo personal. Se examinaran
y supervisaran cuidadosamente los puestos existentes, incluidos los tipos y la
duracién de los contratos, y las proximas jubilaciones para determinar las
necesidades de personal a fin de determinar posibles deficiencias. Ademas, se
realizara un amplio analisis del volumen de trabajo y de los puestos para las
funciones locales, de los centros y de la sede a fin de determinar las necesidades de
todos los componentes del modelo global de prestacion de servicios. Mientras se
determinan las nuevas necesidades sobre la base de la nueva definicion o de las
nuevas capacidades, se considerara la posibilidad de congelar las contrataciones
para las plazas afectadas del Cuadro de Servicios Generales y del Servicio Movil, en
la medida en que sea necesario. Ademas, se podria considerar una solicitud de
levantamiento excepcional de las limitaciones a la transferencia de personal de
Servicios Generales a otros lugares de destino. A lo largo de este proceso, la
administracion participara en un didlogo activo con los representantes del personal
para asegurar que se aplica la maxima consideracion a fin de reducir al minimo los
efectos negativos sobre el personal y garantizar la transparencia.

116. Hay que resaltar la trascendencia que tiene la comunicaciéon abierta en esa
importante iniciativa de cambio. El conjunto de herramientas de comunicaciones
incluirda mensajes clave constituidos por informacidon critica que necesitan los
interesados en cada etapa de la ejecucion y hara uso de los instrumentos de
comunicaciéon mas eficaces para transmitir esos mensajes. El principal objetivo del
enfoque respecto de las comunicaciones es proporcionar la informacién necesaria y
asegurar que existen mecanismos para formular comentarios. Entre las
caracteristicas propias de este plan se incluyen la organizacién periddica de
reuniones generales, el desarrollo de un sitio de Intranet especializado, la
distribucion de mensajes de correo electrénico que ya estd en marcha para dar
difusién a estas cuestiones y mecanismos para formular comentarios.

Gestion de proyectos

117. En su informe sobre el marco, el Secretario General indicd que se disefiarian
las disposiciones en materia de gobernanza para asegurar que las entidades clientes
fueran un asociado activo en el proceso de adopcion de decisiones y participaran
activamente en la supervision del desempefio institucional. En el parrafo 11 de su
informe (A/70/436), la Comision Consultiva recordd que las lecciones aprendidas a
raiz de la aplicacion de varias iniciativas importantes de transformacion habian
mostrado que un liderazgo firme y una gobernanza efectiva del proyecto eran
esenciales para gestionar y realizar con éxito una transformacidon institucional
compleja a nivel de todo el sistema, como el cambio a un nuevo modelo de
prestacion de servicios. Ademas, la Comision Consultiva puso de relieve que todos
los miembros del Comité Directivo desempenarian un papel activo en la orientacion
y supervision de la gestion del desarrollo y la ejecucion del proyecto, en
representacion de las opiniones y las necesidades de sus respectivos ambitos, asi
como en el fomento de la cooperacion en toda la Organizacion y la facilitacion de la
adopcidn de decisiones y la pronta solucion de los problemas.
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Gobernanza

118. Durante la fase de evaluacion del proyecto del modelo global de prestacion de
servicios se puso en marcha un eficaz modelo de gobernanza del proyecto. La
planificacién detallada y la ejecucion del proyecto corrieron a cargo del equipo del
proyecto del modelo global de prestacion de servicios, que rinde cuentas ante el
Secretario General Adjunto de Gestion en su calidad de responsable del proyecto. El
Comité Directivo del Modelo Global de Prestacion de Servicios, presidido por el
Secretario General Adjunto de Gestion y cuyo vicepresidente es el Secretario
General Adjunto de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno, estd integrado por
miembros de las oficinas situadas fuera de la Sede, las comisiones regionales y los
distintos departamentos y oficinas a nivel de jefe de oficina. E1 Comité Directivo es
un componente clave del proceso de concepcion del proyecto y celebracion de
consultas. Ademas, el Comité Directivo sirve de foro de consulta y asesoramiento
para las perspectivas de los interesados y los clientes. A su vez, el responsable del
proyecto informa peridodicamente al personal directivo superior por conducto del
Comité de Gestion.

119. Comité Directivo. El Comité Directivo proporciona orientacidon estratégica y
se encarga de la supervision de los proyectos. Entre sus funciones figuran las
siguientes: a) decidir acerca de las cuestiones relacionadas con la vision, la
estructura y la politica; b) examinar las recomendaciones presentadas por el equipo
del proyecto del modelo global de prestacion de servicios y proporcionar
orientacion estratégica al responsable del proyecto a ese respecto; ¢) supervisar los
progresos del disefio y la ejecucion del modelo global de prestacion de servicios y
ejercer la responsabilidad de la supervision; y d) asegurar la coordinacién del
modelo global de prestacidon de servicios con otras iniciativas de transformacion en
curso.

Componentes del proyecto del modelo global de prestacion de servicios

120. Responsables de los procesos. Se han designado cuatro directivos superiores
como responsables de los procesos del modelo global de prestacion de servicios
para sus respectivas esferas tematicas. Son los siguientes: a) el Subsecretario
General de Gestion de Recursos Humanos; b) el Subsecretario General de
Planificacion de Programas, Presupuesto y Contaduria General, y Contralor; c) el
Subsecretario General de Servicios Centrales de Apoyo; y d) el Director de la
Division de Apoyo Logistico del Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el
Terreno. Los responsables de los procesos actian como principales agentes de los
procesos interfuncionales de principio a fin en sus respectivas esferas. Los
responsables de los procesos tienen las siguientes responsabilidades indicativas:

a) Asegurarse de que se dispone de los mecanismos de supervision y
rendicidon de cuentas necesarios en sus respectivas esferas de responsabilidad;

b) Determinar las cuestiones y los problemas de organizaciéon en los
ambitos de su competencia en relacion con el modelo global de prestacion de
servicios (incluidos los niveles de autorizacién, la separacion de funciones y los
niveles de delegacion) y proponer las medidas correctivas apropiadas;
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c¢) Velar por que el desarrollo de un modelo global de prestacion de
servicios dentro de la Secretaria se base en un enfoque coherente que tenga en
cuenta todas las iniciativas de transformacion institucional en curso;

d)  Velar por que el modelo global de prestacion de servicios aproveche
plenamente la experiencia y los conocimientos especializados, las ensefianzas
extraidas y las mejores practicas en la aplicacion y el uso de los servicios
compartidos en el seno de la Secretaria y el sistema de las Naciones Unidas;

e) Determinar, en consulta con el equipo del proyecto del modelo global de
prestacion de servicios, los procesos de migraciéon a un entorno de servicios
compartidos;

f)  Elaborar mecanismos independientes para la evaluacion y la presentacion
de informes sobre la calidad de los servicios prestados y la medida en que se estan
satisfaciendo las necesidades de los clientes;

g) Reunir informacion de referencia sobre la prestacion de servicios
mediante los procesos que dirigen, en virtud de los acuerdos de prestacion de
servicios existentes antes de la ejecucion del modelo global de prestacion de
servicios.

121. Proveedores de servicios. Los proveedores de servicios realizan aportaciones
a la evaluacion detallada del modelo global de prestacion de servicios, incluidos el
estudio de viabilidad y la evaluacion de la ubicacion.

122. Clientes. Los clientes realizan las aportaciones solicitadas por los proveedores
de servicios, los responsables de los procesos y el equipo del proyecto. Con respecto
a los procesos que se considera que pueden incluirse en el ambito de los centros, los
clientes determinan las necesidades del nivel de servicios y el riesgo para la
ejecucion del mandato como consecuencia de la disrupcion o el retraso en la
prestacion de los servicios. Los clientes también han efectuado aportaciones sobre
las funciones y responsabilidades que se deberian mantener dentro de sus
respectivos departamentos y oficinas.

123. Grupos de trabajo. Los grupos de trabajo funcionales tematicos o relativos a
los procesos integrales que representan a los departamentos y las oficinas clientes,
los proveedores de servicios y los responsables de los procesos efectiian, en
coordinacion con el equipo del proyecto, un analisis detallado a fin de determinar el
modelo de prestacion de servicios, el alcance de los servicios, la ubicacion, las
economias de escala y el rendimiento de las inversiones. Las propuestas generadas
por el equipo del proyecto ampliado son examinadas por los responsables de los
procesos y presentadas al Comité Directivo y al Comité de Gestion.

124. Junta de clientes. Para las fases ulteriores del proyecto, una o mas juntas de
clientes velaran por que haya un vinculo institucional con los departamentos y
oficinas usuarios durante el disefio y la ejecucion. Esto servird de mecanismo de
comunicacion bidireccional y contribuird a integrar el proyecto del modelo global
de prestacion de servicios como una tarea de toda la Secretaria.

125. Equipo de gestion del proyecto. En 2016 se cre6 con caracter temporal un
pequenio equipo del proyecto en el marco de los recursos existentes para dirigir la
evaluacion del estudio de viabilidad del modelo global de prestacidén de servicios.
Ese equipo contd con el apoyo de la capacidad de consultoria especializada con
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experiencia en arreglos de servicios compartidos, modelos de prestacion de
servicios y gestion del cambio.

126. En consonancia con las observaciones y recomendaciones de la Junta de
Auditores sobre otros proyectos importantes, se solicita que la capacidad
especializada de gestion del proyecto gestione el disefio detallado y la ejecucién del
proyecto. Con sujecion a la aprobacion de los recursos necesarios, el equipo de
gestion del proyecto:

a) Integrara el actual plan de proyecto para incorporar todas las actividades
y operaciones conexas que haya de llevar a cabo el equipo del proyecto, los
consultores y la Secretaria en su conjunto;

b) Incluird en el plan del proyecto de diseflo elementos que permitan
determinar los costos detallados del proyecto, el calendario previsto y el control de
los riesgos, incluidos los escenarios adecuados y la planificacion para imprevistos, e
informar al respecto;

¢) Hara un seguimiento de la marcha de la labor en funcién de la conclusion
proyectada y la efectiva, proporcionando estimaciones detalladas de la labor segliin
las distintas tareas;

d) Velara por que existan procesos de supervision y presentacion de
informes para proporcionar actualizaciones periodicas de la situacion y prestar un
mejor apoyo a la adopcion de decisiones en las actividades del proyecto, incluidos
la Asamblea General, el Comité de Gestidon, el Comité Directivo y el personal
directivo superior;

e) Dirigira las actividades relacionadas con el diseflo y la ejecucion del
modelo global de prestacion de servicios, incluidos el redisefio organizativo y la
planificaciéon de la ejecucion de la administracion de los recursos humanos, la
n6émina de sueldos, las cuentas por pagar, el centro de servicios compartidos de
Nueva York y la ampliacion de los servicios compartidos a las misiones sobre el
terreno;

f) Establecera, en consulta con los interesados, el marco de desempeiio,
incluidos los acuerdos de prestacion de servicios y los indicadores clave del
desempefio;

g) Elaborard una estrategia de gestion del cambio y un conjunto de
instrumentos de comunicaciones, como se indica en la seccion VII.B del presente
informe;

h)  Gestionara actividades tales como llevar a cabo una planificacion de la
gestion de riesgos, identificar y analizar los riesgos, elaborar respuestas a los
riesgos y efectuar una vigilancia y supervisar los controles de los riesgos para
apoyar una adopcion efectiva de decisiones basadas en los riesgos, como se indica
en la seccion VIE del presente informe;

i)  Establecera mecanismos de gestion de las relaciones con los clientes para
el modelo global de prestacion de servicios.

127. Como subraydé la Comision Consultiva en el parrafo 10 de su informe
(A/70/436), el equipo del proyecto utilizard una herramienta del proyecto que
permita que los planes del proyecto sean gestionados por grupos de trabajo y
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VIIIL.

consolidados por el equipo de gestion del proyecto del modelo global de prestacion
de servicios. El equipo examinard los progresos realizados en relacion con las
actividades proyectadas, evaluard los riesgos y sefialara la posible mitigacion o la
mitigacion propuesta de esos riesgos y elaborara informes periodicos sobre la
situacion.

128. Ademas, la ejecucién del modelo global de prestacion de servicios puede
requerir tecnologias que permitan a la Secretaria mejorar la puntualidad, la calidad y
la eficacia en funcion de los costos de los servicios compartidos que se prestan a los
clientes. Los centros de servicios pueden necesitar soluciones para gestionar las
relaciones con los clientes desde el primer contacto, ayudando a los clientes a llegar
al proveedor de servicios apropiado mediante portales de clientes muy eficaces que
utilizan asistentes virtuales y una base de conocimientos. La fase de disefio del
modelo global de prestacion de servicios incluird un estudio detallado con miras a
crear una plataforma de gestion de los servicios de principio a fin. El estudio
incluirda elementos como: a) la determinacién de las tecnologias que utilizan las
principales organizaciones para la prestacion de servicios; y b) la deteccion de las
necesidades institucionales.

129. En el anexo I figura el actual marco de gobernanza del modelo global de
prestacion de servicios. Se revisardn y ampliaran el mandato y la composicion del
Comité Directivo para incluir una representacion mas amplia de los departamentos y
oficinas clientes, incluidas las comisiones regionales adicionales, durante la fase de
diseflo, y se establecerdn el mandato y la composicion de la junta o juntas de
clientes para reflejar las medidas acordadas y los aportes necesarios para el diseflo y
la ejecucion del modelo global de prestacion de servicios dentro de la Secretaria.

Consecuencias en materia de recursos

130. Para seguir desarrollando de manera pormenorizada el modelo global de
prestacion de servicios que se describe en este informe, el Secretario General
necesita recursos temporales para establecer un equipo de gestion del proyecto del
modelo. El equipo encargado de la gestion del proyecto, asistido por servicios de
consultoria especializados, dirigira todas las operaciones relacionadas con el disefio
detallado y la aplicacion de las diversas propuestas que figuran en el presente
documento y apoyara todas las actividades relativas a la evaluaciéon permanente de
los procesos catalogados como de los centros.

131. Bajo la direccidon general del responsable del proyecto, el equipo garantiza la
estrecha coordinaciéon con todos los principales interesados, en particular con el
Comité Directivo y los distintos grupos de trabajo, y se encarga de presentar
informes a los organos intergubernamentales y de expertos y al personal directivo
superior.

132. Para llevar a cabo la amplia gama de funciones indicadas en el informe, en
particular, pero no exclusivamente, la gestion de proyectos, lo que abarca la gestion
del cambio y las comunicaciones, el disefio temadatico y organizativo de la
administracion de los recursos humanos, la némina de sueldos, las cuentas por
pagar, el centro de servicios compartidos en Nueva York y la ampliacion de los
servicios compartidos a las misiones sobre el terreno, la elaboraciéon de un marco de
actuacion profesional y la recopilacion y el analisis continuos de datos de referencia
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y de la actuacion profesional, se propone que el equipo de gestion del proyecto esté
integrado por un Oficial Principal de categoria D-1, un Oficial Superior de
Programas de categoria P-5, cinco Oficiales de Gestion de categoria P-4 y un
funcionario de Servicios Generales (otras categorias). En el anexo II se indica el
organigrama del proyecto y la distribuciéon de puestos para 2017.

133. El equipo de gestion del proyecto para el periodo comprendido entre el 1 de
enero de 2017 y el 31 de diciembre de 2017 conllevaria unas necesidades de
recursos adicionales por valor de 1.708.600 dolares, lo que abarca el personal
temporario general (1 D-1, 1 P-5, 5 P-4 y 1 SG (OC)) (1.597.200 doblares) y sumas
conexas para tecnologia de la informacion (25.160 doélares), comunicaciones (5.240
dolares) y suministros (4.000 ddlares) en relacion con los puestos mencionados
anteriormente, y unas necesidades estimadas de 77.000 ddlares que se utilizarian
para sufragar los viajes del equipo de gestion del proyecto relacionados con el
diseflo de los centros de servicios compartidos y la evaluacion de la ubicacion.

134. Las necesidades de servicios de consultoria con conocimientos especializados
en servicios compartidos y gestion del cambio para apoyar la evaluacion, el analisis
y el desarrollo continuos del modelo global de prestacion de servicios, en particular
durante la fase de disefio, se sufragardan con cargo a los recursos existentes.

Arreglos de participacion en la financiacion de los gastos

135. Al igual que en el caso de Umoja, dado que el modelo global de prestacion de
servicios engloba servicios de apoyo administrativo en toda la Secretaria, se ha
dedicado la atencion oportuna a los canales apropiados de financiacioén del proyecto,
porque esta no debe restringirse Unicamente al presupuesto ordinario. A este
respecto, se propone que el modelo global de prestacion de servicios se financie con
cargo a las principales fuentes de financiacion, a saber, el presupuesto ordinario, los
recursos para el mantenimiento de la paz y los recursos extrapresupuestarios, en los
mismos porcentajes aprobados por la Asamblea General en su resolucion 63/262
para Umoja, esto es: el 15% con cargo al presupuesto ordinario; el 62% con cargo a
la cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de la paz; y el 23% con
cargo a las cuentas especiales para gastos de apoyo a los programas.

136. En virtud del arreglo anterior, las necesidades estimadas para 2017 se
distribuirian como se indica en el cuadro que figura a continuacion.

Resumen de las necesidades de recursos propuestas que debera aprobar
la Asamblea General para 2017, por fuente de financiacion

(En miles de doélares de los Estados Unidos)

Propuesta

de recursos
Fuente de fondos necesarios 2017 Porcentaje
Presupuesto ordinario 256,3 15
Cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de la paz 1 059,3 62
Recursos extrapresupuestarios 393,0 23
Total 1708,6 100
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la Asamblea General

137. Se solicita a la Asamblea General que:
a) Tome nota del informe del Secretario General;

b) Invite al Secretario General a que incluya propuestas detalladas para
la aplicacidon de la primera fase en los presupuestos respectivos para 2018-2019,
como se indica en el presente informe;

c) Solicite al Secretario General que siga desarrollando el modelo
global de prestacion de servicios para su aplicacion en 2020-2021, en particular
la ubicacion de los centros de servicios, teniendo en cuenta las orientaciones de
la Asamblea General, y que siga informando sobre los progresos realizados en
la parte principal de su septuagésimo segundo periodo de sesiones;

Presupuesto por programas

d) Consigne la suma de 256.300 dolares en el presupuesto por
programas para el bienio 2016-2017 en relacion con la seccion 29A, Oficina del
Secretario General Adjunto de Gestion, que representa la parte de los recursos
que debera financiarse con cargo al presupuesto ordinario hasta el 31 de
diciembre de 2017, lo cual se imputaria al fondo para imprevistos para el bienio
2016-2017;

Cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de la paz

e) Tome nota de que se incluiran necesidades de recursos por valor de
1.059.300 dolares en las necesidades posteriores de la cuenta de apoyo para las
operaciones de mantenimiento de la paz correspondientes al ejercicio
econémico comprendido entre el 1 de julio de 2017 y el 30 de junio de 2018;

Recursos extrapresupuestarios

f) Tome nota de que se financiarin necesidades por valor de 393.000
ddlares con cargo a los recursos extrapresupuestarios en el ejercicio econémico
comprendido entre el 1 de enero de 2017 y el 31 de diciembre de 2017.
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Anexo I

Marco de gobernanza actual del modelo global de prestacion de servicios

Comité de Gestion
I

Comité Directivo del Modelo Global de
Prestacién de Servicios
Secretario General Adjunto de Gestion
Presidente
Secretario General Adjunto de Apoyo a las
Actividades sobre el Terreno
Vicepresidente

Representantes de Representantes de Representantes de SSG/Oficial SSG/ SSG/ SSG/ Director, SSG/
departamentos y comisiones oficinas fuera de la Principal de OGRH¢ OSCAY OPPP, DAL/ Umoja
oficinas? regionales® Sede® Tecnologia de Contralor? DAAT?

la Informacién

Equipo de gestion del proyecto del
modelo global de prestacién de
servicios
Equipo central integrado por
representantes de departamentos
y oficinas clientes, proveedores

Grupo(s) de trabajo del modelo
global de prestacion de servicios
Representantes de departamentos
y oficinas clientes, proveedores

de servicios y responsables
de los procesos

de servicios y responsables
de los procesos

Abreviaturas: DAAT, Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el terreno; DAL, Division de Apoyo Logistico; OGRH, Oficina de Gestion de Recursos Humanos
OPPP, Oficina de Planificacion de Programas, Presupuesto y Contaduria General; OSCA, Oficina de Servicios Centrales de Apoyo; SSG, Subsecretario General;
Umoja, solucién de planificacion de los recursos institucionales a nivel de toda la Secretaria;

Nota: Durante la fase de disefio, se revisaran y ampliaran el mandato y la composicion del Comité Directivo para incluir una mayor representacion de los departamentos y las
oficinas clientes, en particular comisiones regionales adicionales.

a

Incluye: Secretario General Adjunto de la Asamblea General y de Gestion de Conferencias; Secretario General Adjunto de Asuntos Humanitarios y Coordinador del Socorro de
Emergencia; Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos; Secretario General Adjunto de Asuntos Politicos; Secretario General Adjunto de
Informacion Publica; Director Ejecutivo del Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente; y Secretario General Adjunto de Asuntos Econémicos y Sociales.

® Incluye: Secretario Ejecutivo de la Comision Econémica para Europa; Secretario Ejecutivo de la Comisiéon Econémica y Social para Asia y el Pacifico.

¢ Incluye: Director General de la Oficina de las Naciones Unidas en Ginebra; Director General de la Oficina de las Naciones Unidas en Nairobi; y Director Ejecutivo de la
Oficina de las Naciones Unidas contra la Droga y el Delito y Director General de 1a Oficina de las Naciones Unidas en Viena.

Miembro del Comité Directivo también designado como responsable del proceso del modelo global de prestacion de servicios.
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Anexo 11

Organigrama del proyecto y distribucion de puestos para 2017

Secretario General Adjunto de Gestion
Responsable del Proyecto

Oficina de Gestion de

Proyectos
1D-1
1P-5
5P-4
1 SG (0C)

Grupo(s) de trabajo especificos de cada
ubicacion”
* Planificacion y ejecucion de la
transicion de la fuerza de trabajo
» Aplicacion de la gestion del cambio
* Comunicacion local
* Preparacion de la infraestructura en
ubicaciones especificas

Abreviaturas: OC, Otras categorias; SG, Servicios Generales.

Linea de servicios/grupo(s) de trabajo
funcionales de disefo”

Perfeccionamiento del proceso en el futuro
Actualizacion de la politica funcional
aplicable

Disefio de funciones y responsabilidades,
proyectos de mandatos

Disefio del catdlogo de servicios

Desarrollo del acuerdo de prestacion de
servicios, medidas de la ejecuciéon y
gobernanza

Planificacion de la transicion, con la politica
y las herramientas de transicion de la fuerza
de trabajo adecuadas

Preparacion de la capacitacidon y puesta en
marcha

Validacion de los mecanismos de
financiacion

 Los grupo(s) de trabajo funcionales/tematicos para el proceso de principio a fin y/o los expertos en materias concretas que
representan a departamentos y oficinas clientes, proveedores de servicios y responsables de los procesos introduciran, en
coordinacién con la Oficina de Gestion de Proyectos, modificaciones especificas de disefio en los procesos, las funciones y
las responsabilidades, la estructura de la gobernanza y los planes de gestidn del cambio.

48/68

16-16894




Al71/417

Anexo 111

16-16894

Informacion de referencia del modelo global de
prestacion de servicios

1. En el parrafo 9 de la seccion XIX de su resoluciéon 70/248 A, la Asamblea
General solicité al Secretario General que reuniera informacién para fundamentar la
viabilidad del modelo global de prestacion de servicios, incluida informacion
general basica sobre la prestacion de servicios para cada proceso. En el parrafo 27
de su informe (A/70/436), la Comision Consultiva en Asuntos Administrativos y de
Presupuesto indico que la informacion de referencia deberia incluir elementos como
el volumen de actividad, los lugares desde donde se presta el servicio, los recursos
conexos, incluidos los de dotacion de personal, y las estimaciones de costos
unitarios.

2. Como se indica en el parrafo 9 de este informe, los 201 procesos que
resultaron no depender de una ubicacion (parte 1 de la metodologia que consta de
seis partes) se evaluaron en funcién del impacto institucional y la dificultad de
trasladar los procesos a un entorno de servicios compartidos (parte 2 de la
metodologia que consta de seis partes). Teniendo en cuenta los resultados de la
evaluacioén, las recomendaciones de los responsables de los procesos y las
principales practicas en los servicios compartidos, el Comité Directivo del Modelo
Global de Prestacion de Servicios dio el visto bueno a las tres iniciativas de
principio a fin: la administraciéon de los recursos humanos y la némina de sueldos;
las adquisiciones y las cuentas por pagar; y la tramitacion de viajes, solicitudes de
reembolso de gastos de viaje y pagos de pasajes. Ademas, se aprobaron dos
iniciativas de gestion: la ampliacién de los servicios compartidos a las misiones
sobre el terreno; y la consolidacion de los servicios dentro de los lugares de destino
existentes.

3. El Comité Directivo del Modelo Global de Prestacion de Servicios aprob6 una
ejecucion por etapas, con una fase de transicion de consolidacién inicial en 2018-
2019 (fase I) para alcanzar el estado final en 2020-2021 (fase 2). Teniendo en cuenta
que en su informe (A/70/436), la Comision Consultiva opind que el modelo global
de prestacion de servicios deberia tratar de conseguir la distribuciéon mas racional de
funciones entre los diferentes lugares y el uso mas efectivo de la infraestructura
existente de la Secretaria y las inversiones efectuadas, y aprovechar la experiencia y
las enseflanzas extraidas de los arreglos de servicios compartidos existentes, en
2018-2019 se llevara a cabo la consolidacion inicial en seis lugares de destino de los
principales proveedores de servicios administrativos con vistas a utilizar la
capacidad existente en regiones importantes durante la fase de transicion.

4. A fin de garantizar la coherencia del enfoque, se establecieron tres parametros
para la consolidacion inicial en 2018-2019: a) redistribuir el volumen de trabajo en
los mismos husos horarios en la medida de lo posible, teniendo en cuenta las
caracteristicas locales concretas; b) redistribuir los recursos entre los lugares de
destino unicamente si el lugar receptor no podia absorber el volumen de trabajo
adicional con los recursos existentes; y c¢) mitigar cualquier movimiento de recursos
que trajera consigo un aumento de los costos.
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5.  El equipo del proyecto, con el apoyo de consultores especializados y grupos de
trabajo para cada iniciativa, analizo los tres procesos de principio a fin y determiné
elementos como el volumen de actividades transaccionales, los lugares desde los
que se presta el servicio, los equivalentes indicativos a tiempo completo® y las
estimaciones de los beneficios cuantitativos. Mediante el analisis del equivalente a
tiempo completo, se estima el trabajo correspondiente a un volumen determinado de
actividad o actividades, sobre la base de hipotesis de trabajo aplicadas de manera
sistematica. actividades, sobre la base de hipodtesis de trabajo aplicadas de manera
sistematica. El analisis del equivalente a tiempo completo no es un examen de
puestos concretos o fuentes de financiacion, ni un estudio de funcionarios
individuales que ocupan puestos. El examen de puestos especificos se llevara a cabo
en el contexto de las propuestas presupuestarias respectivas presentadas en los
proximos meses para los lugares que se vean afectados en la primera fase de
ejecucion del modelo global de prestacion de servicios en 2018-2019.

Propuestas que se someteran a la consideracion de la Asamblea General

6. En el presente anexo figuran los avances del analisis de agosto de 2016 de los
datos de referencia correspondientes a la administracion de los recursos humanos, la
némina de sueldos y las cuentas por pagar, asi como a las dos iniciativas de gestion
relativas a la ampliacion de los servicios compartidos a las misiones sobre el terreno
y la consolidacion de los servicios dentro de los lugares de destino existentes en lo
que se refiere a Nueva York. Los datos de referencia relacionados con las
adquisiciones, los viajes, las solicitudes de reembolso de gastos de viaje y el pago
de pasajes siguen siendo objeto de evaluacion.

7.  Para cuantificar los beneficios cuantitativos indicativos de la consolidacion
global de la administracion de los recursos humanos, la némina de sueldos y las
cuentas por pagar, el equipo del proyecto sefald tres elementos que sirven de ayuda,
a saber:

a) El establecimiento del objetivo de obtener ganancias en eficiencia
resultantes de la consolidacion de los procesos de principio a fin en dos ubicaciones
en 2020-2021; se ha utilizado un objetivo de ganancias en eficiencia del 15% del
nimero total de equivalente a tiempo completo consolidado, sobre la base de la
experiencia y parametros de referencia®;

o

o

En este contexto, se utiliza el término equivalente a tiempo completo para convertir las horas
trabajadas por varios funcionarios que desempefian funciones especificas a tiempo parcial en las
horas trabajadas por un empleado a tiempo completo. Dicho de otro modo, un equivalente a tiempo
completo equivale a un miembro del personal que trabaja a tiempo completo. Por ejemplo: 3
funcionarios dedican 30 horas, 20 horas y 10 horas semanales respectivamente a una funcion
especifica, lo que representa un total de 60 horas. Partiendo de la premisa de que un empleado a
tiempo completo trabaja 35 horas semanales, el equivalente a tiempo completo se calcula dividiendo
60 horas por 35 horas, lo que da como resultado 1,7 equivalentes a tiempo completo. Ademas, cabe
destacar que el analisis del equivalente a tiempo completo permite estimar las horas de trabajo de
determinados tipos de tareas, como la tramitacion de las transacciones en Umoja, y puede no reflejar
actividades conexas, como las funciones de supervision, apoyo a los clientes y seguimiento.

Como parte del informe sobre la sinopsis de la financiacidn de las operaciones de las Naciones
Unidas para el mantenimiento de la paz (A/69/751/Rev.1), el Secretario General informé de que
era posible lograr una reduccion del personal a tiempo completo del 10% al 15% en relacién con

la estrategia global de apoyo a las actividades sobre el terreno.
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b) La redistribucion de equivalente a tiempo completo de un lugar de
destino a otro se determinara durante la fase de disefio de la estrategia global de
apoyo a las actividades sobre el terreno. Para proporcionar una estimacion
indicativa de los beneficios cuantitativos en el presente informe, se ha aplicado una
reduccion del 15% partiendo del supuesto de una disminuciéon de los gastos de
personal; y

c¢) La redefinicion de los perfiles, la reclasificacion y el namero de puestos
necesarios se determinaran durante el disefio organizativo de la segunda fase de
ejecucion en 2020-2021.

Administracion de los recursos humanos

Introduccion

8. Los futuros centros de servicios compartidos prestaran servicios
administrativos de alta calidad, oportunos y normalizados en toda la Secretaria
global de administraciéon de los recursos humanos. Las funciones de apoyo
administrativo se organizardn de manera que se dé prioridad a las necesidades de los
clientes, los imperativos operacionales y los resultados, al mismo tiempo que se
asegura de forma apropiada el control, la supervision y la eficacia en funcién de los
costos. La especializacion en cada nivel de la Organizacidén permitirda una mayor
concentracion de conocimientos técnicos y la coherencia de los servicios
administrativos.

9. El modelo global de prestacion de servicios para la administracion de los
recursos humanos esta integrado por los componentes seflalados en la seccién V.A.
del presente informe.

10. El siguiente analisis sobre el equivalente a tiempo completo se centra
unicamente en las necesidades para actividades de transacciéon y no incluye el
trabajo del personal de contratacion nacional y del personal uniformado de las
misiones de mantenimiento de la paz y de las misiones politicas especiales (grupo 5
de Umoja), excepto del personal de Servicios Generales de la Mision de
Estabilizacion de las Naciones Unidas en Haiti (MINUSTAH). (Nota: debido al
redondeo de las cifras, es posible que los totales no cuadren).
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Resumen del estado actual de la base de referencia: volumen de administracion de los recursos humanos
y equivalente a tiempo completo, por ubicacion

Nueva Addis
Ubicacion York  Ginebra Viena  Nairobi Bangkok Abeba Beirut Santiago  Entebbe Kuwait Otros  Sin asignar? Total
Numero de miembros del personal
en némina 7452 5393 1251 2158 799 777 382 585 8014 No se aplica 26 811
Tramitacién de equivalente a tiempo
completo sobre la base del volumen de
transacciones de recursos humanos 66 45 14 18 6 5 2 3 24 14 69 92 358

% No se pudieron determinar para los lugares de destino aproximadamente 82 equivalentes a tiempo completo estimados para consul tores y contratistas

individuales, asi como otros 10 equivalentes a tiempo completo.

® Incluye la administracién para todos los lugares de destino del personal lingistico contratado por periodos breves, el personal que tiene contrato con arreglo
a servicios efectivos, el personal que presta servicios sin retribucion y el personal que no es de plantilla remunerado a través de la némina de sueldos, como
jueces, el Presidente de la Comision Consultiva en Asuntos Administrativos y de Presupuesto y el Presidente y Vicepresidente de la Comisidn de
Administracion Pablica Internacional. El personal de contratacion internacional de las misiones sobre el terreno esta integrado en la némina de Nueva York,

pero figura bajo Entebbe, Kuwait y Otros en el cuadro.
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11. El analisis y las estimaciones del equivalente a tiempo completo se basan en
dos clementos: a) los volimenes de transacciones relacionados con las distintas
transacciones de administracion de recursos humanos (en Umoja y fuera de Umoja,
es decir, la gestion de las ofertas en Inspira) que procesara el centro de
transacciones; y b) las estimaciones del trabajo necesario para llevar a cabo las
transacciones. Las estimaciones del equivalente a tiempo completo parten de la base
de una capacidad de recursos humanos plenamente capacitada, experimentada y
competente perteneciente a la categoria G-6 y G-7.

Resumen del estado de 1a base de referencia en el futuro: propuesta de migracion
del equivalente a tiempo completo de administracion de los recursos humanos
durante las fases primera y segunda, por ubicacion

Nueva Addis Sin
Periodo York Ginebra Viena Nairobi Bangkok Abeba Beirut Santiago Entebbe  Kuwait Otros  asignar Total
Presente 66 45 14 18 6 5 2 3 24 14 69 92 358
2018-2019* 66% 45 14 25° 9° * * * 76° 14 - 92 3412
2020-2021 Ubicaciones por determinar 290

 Excluye 17 equivalentes a tiempo completo de la MINUSTAH y la Misidn de las Naciones Unidas en Colombia, que estan
sujetos a las decisiones del Consejo de Seguridad.

® E] aumento obedece al equivalente del trabajo de 5 equivalentes a tiempo completo de la CEPA y 2 de la CESPAO.

¢ El aumento obedece al equivalente del trabajo de 3 equivalentes a tiempo completo de la CEPAL.

¢ El aumento obedece al equivalente del trabajo asociado a la consolidacion de los servicios para las misiones sobre el terreno
que se describe en la seccién V.E.

* La distribucion del volumen de trabajo y las oficinas de atencion al cliente en el caso de Addis Abeba, Beirut y Santiago, asi
como la estructura de gestion y supervisién necesaria, se desarrollaran en el contexto del disefio organizativo para 2018-2019.

Resumen del estado de la base de referencia en el futuro: cialculo de los posibles beneficios
cuantitativos correspondientes a la administracion de los recursos humanos

(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Consolidacion Ubicacion
Total de 15% de ganancia en 15% de reduccién Total de
equivalente eficiencia mediante la  partiendo del supuesto beneficios
Beneficios cuantitativos indicativos correspondientes a tiempo consolidacion en centros  de una disminucion de estimados
a la administracion de los recursos humanos completo  de servicios compartidos®  los gastos de personal indicativos
2018-2019 341° - - -
2020-2021 290 2 840,5 24228 5263,3

Total de ganancia en eficiencia en lo que se
refiere al equivalente a tiempo completo 51

# La base de referencia del célculo es el costo anual total actual del equivalente a tiempo completo, esto es, 19.939.000 doélares.
® Excluye 17 equivalentes a tiempo completo de la MINUSTAH y la Misién de las Naciones Unidas en Colombia, que estan
sujetos a las decisiones del Consejo de Seguridad.
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12. Se parte de la base de que el nimero y el volumen totales de las transacciones
seguiran siendo los mismos. Ademas de las estimaciones anteriores, la reduccion de
los costos puede derivarse de: a) una estructura de gestion mas agil como resultado
de la consolidacion de las transacciones en centros compartidos; y b) la eliminacion
de la duplicacion de esfuerzos en lo que respecta a la interpretacion de las politicas
en distintos lugares; y la consolidacion del proceso de principio a fin de la
administracion de los recursos humanos.

Noémina de sueldos

Introduccion

13. En la actualidad, algunos equipos llevan a cabo las actividades relacionadas
con la nomina de sueldos de una manera parcialmente consolidada en diez lugares
(tras la implantacion del grupo 5 de Umoja que consolida la ndmina del personal de
contratacion nacional y del personal uniformado de las misiones sobre el terreno en
dos centros situados en Entebbe y la ciudad de Kuwait) sin actividades locales
descentralizadas. Cuando la consolidacion y la armonizacion con la administracion
de los recursos humanos y el modelo global de prestacion de servicios sean
mayores, mejorara la tramitacion integra y sera posible implantar oficinas comunes
de atencidn al cliente, que ofreceran una ventanilla Gnica para los funcionarios y
daran lugar a una mayor satisfaccion de los clientes.

14. El siguiente analisis de equivalente a tiempo completo refleja el volumen de
trabajo de los equipos actuales encargados de la némina de sueldos. Las necesidades
de equivalente a tiempo completo para las oficinas de atencion al cliente y la
estructura de gestion y supervision requerida se determinardn durante la fase de
disefo del modelo global de prestacion de servicios.

15. Las cifras que figuran a continuacion todavia no reflejan la situacion de
Entebbe y la ciudad de Kuwait en noviembre de 2016 como resultado de la
implantacion del grupo 5 de Umoja. Las cifras de Entebbe reflejan la fuerza de
trabajo necesaria actualmente para la ndémina de sueldos del personal de
contratacion nacional y el personal uniformado de las misiones sobre el terreno ya
administrada a través de Entebbe antes del grupo 5. Cabe sefialar que el calculo del
equivalente a tiempo completo para la ndmina de sueldos es bastante lineal, ya que
la mayoria del personal con funciones en este ambito se dedica al 100% (o al 50%,
en algunos casos) a actividades relacionadas con la nomina de sueldos.

Resumen del estado actual de la base de referencia: volumen de nomina de sueldos
y equivalente a tiempo completo, por ubicacion

Nueva Addis
Ubicacion York Ginebra Viena  Nairobi Bangkok Abeba Beirut Santiago Entebbe Total
Namero de funcionarios y personal
uniformado en némina 14556 5393 1251 2158 799 777 382 585 11300 37201
Tramitacién de equivalente
a tiempo completo 23,5 8,5 4 8,5 3,5 4 1 1 22 76
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16. A continuacion, se indican las repercusiones que tendria la consolidacion de la
némina de sueldos propuesta para la primera y la segunda fase en la asignacion de
los recursos de equivalente a tiempo completo. Para la primera fase, en 2018-2019,
también se sefiala que esta previsto que el volumen de trabajo de un equivalente a
tiempo completo se traslade de Nueva York a Bangkok para administrar la nomina
de sueldos a nivel mundial del personal lingiiistico contratado por periodos breves,
con lo que se evitara asi un aumento de los recursos necesarios de equivalente a
tiempo completo en Nueva York, como resultado de la consolidacion de los
servicios de la nomina de sueldos que se transferiran de Santiago a Nueva York.

Resumen del estado de la base de referencia en el futuro: propuesta de migracion del equivalente
a tiempo completo de ndmina de sueldos durante las fases primera y segunda, por ubicacion

Addis
Periodo Nueva York Ginebra Viena Nairobi  Bangkok Abeba Beirut  Santiago Entebbe Total
Presente 23,5 8,5 4 8,5 3,5 4 1 1 22 76
2018-2019* 23,5 8,5 4 13,5% 4,5 * * * 22 76
2020-2021° Ubicaciones por determinar 65

® El aumento obedece al equivalente del trabajo de 4 equivalentes a tiempo completo de la CEPA y 1 de la CESPAO.
® partiendo del supuesto de una ganancia en eficiencia del 15% de aqui a 2021.

* La distribucion del volumen de trabajo y las oficinas de atencidn al cliente en el caso de Addis Abeba, Beirut y Santiago, asi
como la estructura de gestion y supervision necesaria, se desarrollaran en el contexto del disefio organizativo para 2018-2019.

Resumen del estado de la base de referencia en el futuro: calculo de las estimaciones
preliminares de los beneficios cuantitativos correspondientes a la némina de sueldos

(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Consolidacion Ubicacion
15% de ganancia en 15% de reduccion Total de
Total de eficiencia mediante la partiendo del supuesto beneficios
Beneficios cuantitativos indicativos equivalente a consolidacién en centros de de una disminucién de estimados
correspondientes a la némina de sueldos tiempo completo servicios compartidos?® los gastos de personal indicativos
2018-2019 76 - - -
2020-2021 65 863,5 765,4 1628,9

Total de ganancia en eficiencia en lo que se
refiere al equivalente a tiempo completo 11

? La base de referencia del célculo es el costo anual total actual del equivalente a tiempo completo, esto es, 5.966.000 ddlares.

C. Cuentas por pagar

Introduccion

17. Las funciones y tareas correspondientes a las cuentas por pagar se realizan
actualmente de una manera muy descentralizada y fragmentada, que va desde
equipos especiales situados en varios ubicaciones que se dedican a esa labor a
funcionarios individuales que llevan a cabo esas actividades a tiempo parcial, en
funcion de las necesidades en lugares sobre el terreno.
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18. EIl analisis del equivalente a tiempo completo refleja el volumen total de
trabajo de los equipos actuales encargados de las cuentas por pagar en relacion con
las tareas sefialadas en la seccion V de este informe. Las necesidades de equivalente
a tiempo completo para otros componentes (oficinas de apoyo a los proveedores,
seguimiento y coordinacion mundial, y la estructura de gestion y supervision
necesaria) se determinaran durante la fase de disefio del modelo global de prestacion
de servicios.

Resumen del estado actual de la base de referencia

19. El ntimero de transacciones para la creacion y la aprobacion de los pagos a los
proveedores es superior a 300.000 en el caso de cada actividad. Sobre la base de
este volumen, se estima que el numero de tramitaciones de equivalente a tiempo
completo se sitiia en 140.

Resumen del estado actual de la base de referencia: volumen de cuentas
por pagar y equivalente a tiempo completo, por ubicacion

Periodo

Nueva Addis

Sin

York Ginebra Viena Nairobi Bangkok Abeba Beirut Santiago  Entebbe Kuwait  Otros® asignarb

Total

Namero de
transacciones
aprobadas

Namero de
transacciones
creadas

Tramitacion de
equivalente a
tiempo
completo

41001 31015 10831 23131 8461 5680 1722 4771 122911 6499 52660 7069 315744

33552 23539 5801 13140 3331 2644 1264 4518 55182 7326 53288 112120 315 744

21 15 4 9 3 2 1 3 41 4 26

11

140

“ La columna “Otras” corresponde a las misiones sobre el terreno (con excepcion de las que actualmente reciben apoyo del
Centro Regional de Servicios de Entebbe y la Oficina Conjunta de Apoyo de Kuwait) y otras pequefias ubicaciones con

presencia.

b La columna “Sin asignar” corresponde principalmente a las transacciones generadas mediante un proceso centralizado, el cual
registra a quien las crea o las aprueba con una identificacion de usario central, sin reflejar necesariamente la verdadera
ubicacion del usuario que prepard los datos para su presentacion en Umoja.
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20. Las ubicaciones que figuran en el cuadro incluyen todas las entidades y
oficinas administradas desde la ubicacion. Las entidades pueden estar financiadas
con fondos prorrateados u otras fuentes de financiacion. Asimismo, se indica que
diversos documentos de pago creados en oficinas sobre el terreno se aprueban en
una ubicacion diferente.
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Resumen del estado de la base de referencia en el futuro: propuesta de migracion del equivalente
a tiempo completo de cuentas por pagar durante las fases primera y segunda, por ubicacion

Nueva Addis Sin
Periodo York Ginebra Viena Nairobi Bangkok Abeba Beirut Santiago Entebbe  Kuwait Otros  asignar Total
Presente 21 15 4 9 3 2 1 3 41 4 26 11 140
2018-2019* 21 15 4 12 6 * * * 65 - 6% 118 140
2020-2021 Ubicaciones por determinar 119

* La distribucion del volumen de trabajo y las oficinas de atencién al cliente en el caso de Addis Abeba, Beirut y Santiago, asi
como la estructura de gestion y supervision necesaria, se desarrollaran en el contexto del disefio organizativo para 2018-2019.

4 El equivalente a tiempo completo que figura en las columnas de “Otras” y “Sin asignar” para los ejercicios presupuestarios
2018-2019 se asignara a la ubicacion adecuada durante la fase detallada de disefio.

Resumen del estado de la base de referencia en el futuro: calculo de los beneficios cuantitativos
preliminares estimados correspondientes a las cuentas por pagar

(En miles de délares de los Estados Unidos)

Consolidacion Ubicacion

15% de ganancia en 15% de reduccion Total de

Total de eficiencia mediante la partiendo del supuesto de beneficios

Beneficios cuantitativos indicativos equivalente a consolidacién en centros de una disminucién de los estimados

correspondientes a las cuentas por pagar tiempo completo servicios compartidos® gastos de personal indicativos

2018-2019 140 - - -

2020-2021 119 1618,2 1375,5 2993,7

Total de ganancia en eficiencia en lo que se

refiere al equivalente a tiempo completo 21

? La base de referencia del calculo es el costo anual total actual del equivalente a tiempo completo, esto es, 10.788.000 ddlares.
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D.

Ampliacion de los servicios compartidos a las misiones
sobre el terreno

Introduccion

21. Esta previsto que, a mas tardar en 2018-2019, concluya la ejecucion de la
primera fase, consistente en la consolidacion de los servicios de apoyo
administrativo para las misiones que actualmente no reciben apoyo del Centro
Regional de Servicios de Entebbe. La segunda fase tendrda lugar en 2020-2021
cuando se perfeccione el modelo global de prestacion de servicios.

22. En apoyo de la primera fase, se proporcionan los siguientes elementos: una
sinopsis de los modelos de funcionamiento del Centro Regional de Servicios de
Entebbe y la Oficina Conjunta de Apoyo de Kuwait; la informacion de referencia
relativa a las misiones sobre el terreno objeto de la transicion; el enfoque de la
transicion de las misiones sobre el terreno al Centro Regional de Servicios de
Entebbe; un analisis preliminar de la relacion costo-beneficio.
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Primera fase: 2018-2019

23. Centro Regional de Servicios de Entebbe. El Centro Regional de Servicios
estableci6 lineas de servicios compuestas por diferentes funciones en enero de 2014,
que integraron los compartimentos funcionales de recursos humanos, finanzas y
viajes en procesos de principio a fin sobre la base del tipo de beneficio o de servicio
prestado. Estas lineas de servicios van acompafiadas de guias sobre los procesos en
que se determinan claramente las funciones y responsabilidades. El modelo de linea
de servicios garantiza la rendicidon de cuentas para las funciones integras dentro de
una oficina. También permite que las lineas de servicios presenten una mayor
orientacion hacia los clientes, dado que pueden seguir las solicitudes de estos de
principio a fin y se centran mas en transacciones especificas.

24. Ademas de prestar toda la cartera de servicios a 12 misiones®, el Centro
también proporciona apoyo en cuanto a la némina de sueldos en el caso del personal
uniformado y del personal de contratacion nacional de siete misiones en Africa’. La
prestacion de este apoyo entrd en vigor en julio de 2016, en previsidon y preparacion
del despliegue del grupo 5 de Umoja programado para noviembre de 2016. El
Centro también asiste en la tramitacion de los subsidios de educacidon, asi como en
el procesamiento de los pagos fuera de los ciclos normales, en particular de la prima
de asignacion y la prima de traslado para todas las misiones desplegadas en Africa.

25. Oficina Conjunta de Apoyo de Kuwait. La funcion de la Oficina Conjunta de
Apoyo de Kuwait se ha ampliado a lo largo del tiempo. Ademas de prestar servicios
administrativos transaccionales a los clientes que ya tiene, a saber, la Misidén de
Asistencia de las Naciones Unidas en el Afganistan (UNAMA), la Mision de
Asistencia de las Naciones Unidas para el Irag (UNAMI), la Oficina del Enviado
Especial del Secretario General para el Yemen y el Centro Regional de las Naciones
Unidas para la Diplomacia Preventiva en Asia Central (CRNUDPAC), la Oficina
Conjunta de Apoyo de Kuwait ha asumido recientemente funciones adicionales,
como tramitar pagos fuera de los ciclos normales para todas las misiones no
desplegadas en Africa, tramitar el pago del subsidio de educaciéon para el Grupo de
Observadores Militares de las Naciones Unidas en la India y el Pakistan
(UNMOGTIP) y otras misiones regionales y servir de segundo centro de ndéminas del
Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno para la tramitacion de la
némina de sueldos del personal nacional y del personal uniformado de todas las
misiones fuera de Africa como parte del despliegue del grupo 5 de Umoja.

o

a

Mision Multidimensional Integrada de Estabilizacion de las Naciones Unidas en la Republica
Centroafricana, Mision Multidimensional Integrada de Estabilizacion de las Naciones Unidas en
Mali, Misién de Estabilizacion de las Naciones Unidas en la Republica Democratica del Congo,
Operacidén Hibrida de la Unién Africana y las Naciones Unidas en Darfur, Fuerza Provisional de
Seguridad de las Naciones Unidas para Abyei, Mision de las Naciones Unidas en Sudan del Sur,
Mision de Asistencia de las Naciones Unidas en Somalia, Oficina de las Naciones Unidas de
Apoyo en Somalia, Enviado Especial del Secretario General para la Region de los Grandes Lagos,
Grupo de Supervision para Somalia y Eritrea, Asesor Especial del Secretario General para
Burundi y Oficina Regional de las Naciones Unidas para Africa Central.

Misién de las Naciones Unidas para el Referéndum del Sahara Occidental (MINURSO), Mision
de las Naciones Unidas en Liberia (UNMIL), Oficina de las Naciones Unidas ante la Unién
Africana, Oficina Integrada de las Naciones Unidas para la Consolidacion de la Paz en Guinea-
Bissau (UNIOGBIS), Oficina de las Naciones Unidas para Africa Occidental y el Sahel
(UNOWAS), Misién de Apoyo de las Naciones Unidas en Libia (UNSMIL) y Comisién Mixta
Camerun-Nigeria (CMCN).
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Informacion de referencia

26. En el cuadro que figura a continuacion, se ofrecen detalles de las entidades
que actualmente no reciben apoyo del Centro Regional de Servicios de Entebbe, con
informacién del aumento indicativo de la base de clientes®.

Misiones sobre el terreno asistidas por el Departamento de Apoyo a las Actividades sobre
el Terreno pero que no reciben apoyo del Centro Regional de Servicios de Entebbe

Nam. Personal Personal Personal
de serie  Mision internacional nacional VNU uniformado Total
1 Comité sobre las Personas Desaparecidas en Chipre? 2 1 - - 3
2 CMCN® 10 2 - 1 13
3 Mision de las Naciones Unidas en Colombia 84 105 - 450 639
4 BLNU/Centro Mundial de Servicios 141 308 - - 449
5 MINURSO 89 168 18 275 550
6 MINUSTAH 320 932 94 951 2297
7 Asesor Especial sobre Chipre? 14 5 - - 19
8 Enviado Especial para el Yemen 28 11 - - 39
9 Enviado Especial para Siria® 51 29 - - 80
10 UNAMA 376 1163 79 5 1623
11 UNAMI 356 517 - - 873
12 FNUOS 50 88 - - 138
13 UNFICYP 36 119 - 69 224
14 FPNUL 254 646 - - 900
15 UNIOGBIS 61 66 10 15 152
16 UNMIK 109 219 24 17 369
17 UNMIL 294 560 157 276 1287
18 ONUCI 358 712 154 692 1916
19 UNOWAS 38 25 - 2 65
20 UNMOGIP 25 49 - 44 118
21 CRNUDPAC 8 22 - - 30
22 Representante de las Naciones Unidas en las

Deliberaciones Internacionales de Ginebra 7 - - - 7
23 OCENU® 32 34 - - 66
24 OCENUL® 13 62 - - 75
25 UNSMIL 154 41 2 - 197
26 ONUVT 91 153 - 153 397

Total 3001 6 037 538 2 950 12 526

(Las abreviaturas y las notas del cuadro figuran en la pagina siguiente)

¢ Las cifras se basan en el nimero autorizado de miembros del personal para el ejercicio econémico
2016-2017.
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(Abreviaturas y notas del cuadro)

# Abreviaturas: BLNU, Base Logistica de las Naciones Unidas; CMCN, Comision Mixta
Camerun-Nigeria; CRNUDPAC, Centro Regional de las Naciones Unidas para la
Diplomacia Preventiva en Asia Central; FNUOS, Fuerza de las Naciones Unidas de
Observacion de la Separacion; FPNUL, Fuerza Provisional de las Naciones Unidas en el
Libano; MINURSO, Mision de las Naciones Unidas para el Referéndum del Sahara
Occidental; MINUSTAH, Misidn de Estabilizacién de las Naciones Unidas en Haiti;
OCENU, Oficina del Coordinador Especial de las Naciones Unidas para el Proceso de Paz
del Oriente Medio; OCENUL, Oficina del Coordinador Especial de las Naciones Unidas
para el Libano; ONUCI, Operacién de las Naciones Unidas en Cote d’lvoire; ONUVT,
Organismo de las Naciones Unidas para la Vigilancia de la Tregua; UNAMA, Mision de
Asistencia de las Naciones Unidas en el Afganistan; UNAMI, Mision de Asistencia de las
Naciones Unidas para el Iraq; UNFICYP, Fuerza de las Naciones Unidas para el
Mantenimiento de la Paz en Chipre; UNIOGBIS, Oficina Integrada de las Naciones Unidas
para la Consolidacion de la Paz en Guinea-Bissau; UNMIK, Mision de Administracion
Provisional de las Naciones Unidas en Kosovo; UNMIL, Mision de las Naciones Unidas en
Liberia; UNMOGIP, Grupo de Observadores Militares de las Naciones Unidas en la India y
el Pakistan; UNOWAS, Oficina de las Naciones Unidas para Africa Occidental y el Sahel;
UNSMIL, Mision de Apoyo de las Naciones Unidas en Libia; VNU, Voluntarios de las
Naciones Unidas.

# Apoyo administrativo prestado por la UNFICYP.
® Apoyo administrativo prestado por la UNOWAS.
¢ Apoyo administrativo prestado por el ONUVT.
4 Apoyo administrativo prestado por la FPNUL.

27. En el cuadro que figura a continuacién se incluye un desglose del personal de
recursos humanos y finanzas en las 26 entidades asistidas por el Departamento de
Apoyo a las Actividades sobre el Terreno.

Personal de recursos humanos'y finanzas de misiones sobre el terreno asistidas
por el Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno pero que no
reciben apoyo del Centro Regional de Servicios de Entebbe

Personal de contratacion  Personal de contratacion

internacional nacional VNU

Nam.
de Recursos Recursos Recursos
serie  Mision humanos Finanzas humanos Finanzas humanos Finanzas Total
1 Comité sobre las Personas

Desaparecidas en Chipre - - - - - -
2 CMCN - - - - - -
3 Mision de las Naciones

Unidas en Colombia 1 1 - 1 - 3
4 BLNU/Centro Mundial de

Servicios 3 4 7 10 - 24
5 MINURSO 5 4 5 7 2 24
6 MINUSTAH 11 14 114 21 1 191

 En las cifras del personal de recursos humanos, se incluye a los funcionarios que desempefian
funciones relacionadas con viajes
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7 Asesor Especial sobre

Chipre - 1 1 - - - 2
8 Enviado Especial para el

Yemen 1 1 1 1 - - 4
9 Enviado Especial para

Siria 1 2 1 - - - 4
10 UNAMA 4 3 10 2 2 2 23
11 UNAMI 6 - - - - 9
12 FNUOS 3 3 9 - - 21
13 UNFICYP 1 1 10 - - 17
14 FPNUL 13 7 25 22 - - 67
15 UNIOGBIS 1 1 3 - - 8
16  UNMIK 5 3 10 - - 26
17 UNMIL 11 11 14 13 4 4 57
18 ONUCI 11 13 27 13 3 6 73
19 UNOWAS 1 2 - - 8
20 UNMOGIP 3 2 5 5 - - 15
21  CRNUDPAC - 1 1 1 - - 3
22 Representante de las

Naciones Unidas en las

Deliberaciones

Internacionales de

Ginebra - 1 - - - -
23 OCENU 1 - 2 3 - -
24 OCENUL 1 1 2 1 - -
25  UNSMIL 4 3 5 5 1 - 18
26 ONUVT 7 4 7 10 - - 28

Total 94 83 286 148 13 13 637

Enfoque de la transicion al Centro Regional de Servicios de Entebbe

28. Varias misiones sobre el terreno asistidas por el Departamento de Apoyo a las
Actividades sobre el Terreno han quedado excluidas de la propuesta de consolidar
los servicios de apoyo administrativo en el Centro Regional de Servicios de Entebbe
en 2018-2019:

a) El mandato del Consejo de Seguridad para la ONUCI terminara en abril
de 2017 y la liquidacion de la misidon se llevara a cabo antes del 30 de junio de ese
aflo. Por lo tanto, la ONUCI no se vera afectada por el comienzo de la puesta en
marcha de la ampliacion de los servicios compartidos a las misiones sobre el terreno;

b) Se propone que, en la primera fase de la ejecucion del modelo global de
prestacion de servicios, la MINUSTAH y la Mision de las Naciones Unidas en
Colombia reciban apoyo del centro de servicios compartidos en Nueva York. Esta
propuesta estd sujeta a las decisiones de la Asamblea General y se entiende sin
perjuicio de las decisiones del Consejo de Seguridad sobre los mandatos de las dos
misiones;
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c) El Representante de las Naciones Unidas en las Deliberaciones
Internacionales de Ginebra cuenta actualmente con el apoyo de la Oficina de las
Naciones Unidas en Ginebra. Se propone que los arreglos actuales para la prestacion
de apoyo sigan vigentes de acuerdo con el memorando de entendimiento acordado.

29. El resto de las misiones sobre el terreno asistidas por el Departamento de
Apoyo a las Actividades sobre el Terreno se transferiran al Centro Regional de
Servicios de forma gradual, como se indica a continuacion:

a) Primera etapa. En la primera etapa se incluiran la CMCN, la
MINURSO, la UNIOGBIS, el UNMOGIP, la UNOWAS, la OCENU, la UNSMIL y
el ONUVT. El objetivo es que la prestacion de servicios de apoyo administrativo
desde el Centro Regional de Servicios de Entebbe comience el 1 de enero de 2018.
Deberan adoptarse arreglos provisionales a fin de acelerar la transferencia de la
MINURSO para el periodo que comienza el 1 de julio de 2017, con el objetivo de
hacer posible una solucion de apoyo administrativo, habida cuenta de la reciente
crisis y como parte de la aplicacion de las recomendaciones del examen de la
dotacion de personal civil de 2014;

b) Segunda etapa. En la segunda etapa se incluiran el Comité sobre las
Personas Desaparecidas en Chipre, la FNUOS, la UNFICYP, la FPNUL, la UNMIK,
la UNMIL, el Asesor Especial sobre Chipre, el Enviado Especial para Siria, la
OCENUL y la BLNU/Centro Mundial de Servicios. El objetivo es que la prestacion
de servicios de apoyo administrativo desde el Centro Regional de Servicios de
Entebbe comience el 1 de julio de 2018;

¢) Oficina Conjunta de Apoyo de Kuwait. La Oficina Conjunta de Apoyo
de Kuwait continuara con su arreglo de servicios compartidos para la UNAMA, la
UNAMI, el CRNUDPAC y el Enviado Especial para el Yemen durante la primera
fase de la ampliacion de los servicios compartidos a las misiones sobre el terreno,
dado que ya opera de manera consolidada. Posteriormente, se examinara la mayor
consolidacion de estas cuatro misiones cuando se perfeccione el modelo global de
prestacion de servicios como parte de la ejecucion de la segunda fase del proyecto.

30. Entre los factores que han contribuido a la secuencia de consolidacion de las
misiones se incluyen: la proximidad geografica, los ciclos presupuestarios de las
misiones sobre el terreno, la fase en que se encuentre la mision (puesta en marcha,
situacion de estabilidad y reduccion de los efectivos), el arreglo vigente de apoyo
administrativo, asi como la recuperacion en casos de desastre y la continuidad de las
operaciones, y las consideraciones respecto de la distribucion del volumen de
trabajo. Las consecuencias financieras de la primera y la segunda etapa de la
consolidacion se presentaran en las propuestas de los respectivos presupuestos de
las misiones y estan sujetas a la aprobacion de la Asamblea General. El presupuesto
para el Centro Regional de Servicios de Entebbe sera complementario e incluira
detalles del aumento de las necesidades de recursos sobre la base del modelo de
escalabilidad presentado en el documento A/70/754 para apoyar a las misiones
clientes adicionales. Las nuevas misiones que se establezcan en el futuro contaran
con el apoyo del Centro desde el principio.

31. Para asegurar la continuidad operacional y la transicion mas eficaz posible, en
la etapa preliminar de la fase de disefio, se llevara a cabo una evaluacién del grado
de preparacion del Centro Regional de Servicios de Entebbe y las misiones. Esta

16-16894


http://undocs.org/sp/A/70/754

Al71/417

evaluacion también se utilizard como una oportunidad para examinar, validar y
posiblemente ajustar el actual modelo de funcionamiento, en particular para velar
por que el modelo se adecue a Umoja y el marco de gestion de la actuacion
profesional. La evaluacion del grado de preparacion también se centrara en el apoyo
a los clientes a nivel de las misiones y su relacion con el personal y el Centro
Regional de Servicios de Entebbe, lo cual se ajusta a los principios rectores del
modelo global de prestacion de servicios de orientacion al cliente y adaptabilidad, y
excelencia del servicio.

Analisis de la relacion costo-beneficio

32. En la seccion V.E. de este informe se indicaron los beneficios cualitativos. Los
factores utilizados para determinar los beneficios cuantitativos se presentan en el
cuadro que figura a continuacion. Los beneficios estimados se deben a la ganancia
en eficiencia obtenida mediante la reduccion de personal, que se compensa con los
gastos relacionados con la mejora del Centro Regional de Servicios de Entebbe y su
funcionamiento de manera continuada.

Factores utilizados en la determinacion de los beneficios cuantitativos

Factor

Explicacién

+ Saldo de los gastos de personal®

-/+  Saldo de los gastos de
funcionamiento

- Gastos iniciales de la
ampliacién del Centro Regional
de Servicios de Entebbe

Gastos de personal de la configuracidn actual de las misiones frente a la solucién futura

del centro de servicios y la reduccién del personal de servicios de las misiones. Estan
previstas ganancias en eficiencia tras: a) una consolidacion del personal total de recursos
humanos y finanzas y las economias de escala resultantes; y b) la transferencia de personal
de las misiones al centro de servicios con una base de costos menor y una proporcion de

funcionarios de contratacion nacional mayor.

Gastos de funcionamiento atribuibles al personal de servicios de la configuracién actual
frente a gastos de funcionamiento de la solucion futura del centro de servicios y la

reduccién del personal de servicios de las misiones. En los gastos de funcionamiento se
incluyen la electricidad; el agua; los servicios de saneamiento y limpieza; la conectividad,
el equipo y los servicios de la tecnologia de la informacién y las comunicaciones; los

servicios de seguridad; etc.

Gastos relacionados con la mejora del Centro Regional de Servicios de Entebbe
(construccion e instalaciones; instalaciones militares; instalaciones de tecnologia de la
informacion y las comunicaciones; equipo de tecnologia de la informacion y las
comunicaciones; equipo de oficina; etc.), y la reduccidn del personal (posibles

indemnizaciones), asi como la reduccion de personal y la transferencia de personal al

Centro (reubicacién, capacitacion).

= Economias Beneficios anuales y acumulados del modelo de funcionamiento revisado.

% En el andlisis se utiliza el nimero total de puestos de personal de recursos humanos y finanzas de las misiones que no reciben
apoyo del Centro Regional de Servicios correspondiente al ejercicio econdmico 2016-2017 como base de referencia para el
dividendo del 15% de la economia de escala. Se ha considerado igualmente que la proporcidn entre el personal de recursos

humanos y de finanzas del Centro y el personal con las mismas funciones en el seno de las misiones es la misma.

16-16894

33. Este analisis no pretende incluir todos y cada uno de los componentes; los
principales factores que propician los distintos niveles de beneficios cuantitativos
son:

63/68



Al71/417

64/68

a) Las ganancias en eficiencia logradas mediante economias de escala
relacionadas con los servicios compartidos, esto es, la magnitud de las reducciones
de personal que se lleven a cabo;

b) La ubicacion del Centro Regional de Servicios;

c¢) La proporcion de personal nacional e internacional en el futuro centro de
servicios.

34. En lo que respecta a las ganancias en eficiencia, se ha aplicado una
disminucion del 15% del personal de recursos humanos y finanzas, la misma
reduccion de economia de escala utilizada durante el establecimiento del Centro
Regional de Servicios. Los gastos de personal del Centro son inferiores a los de las
misiones, lo que permitira obtener una reduccion continua de los gastos de
funcionamiento. Al mismo tiempo, puede aprovecharse la infraestructura del Centro,
con lo que las inversiones iniciales seran menores. Se examinaran elementos como
el perfil de las categorias de los puestos del Centro cuando se perfeccione el modelo
global de prestacion de servicios como parte de la ejecucion de la segunda fase.

35. En el analisis de referencia se utiliza el modelo de escalabilidad del Centro
Regional de Servicios para determinar el numero de funcionarios adicionales
necesarios en el Centro para dar servicio a la base de clientes ampliada. Dicho
analisis parte de la base de que la mayor parte de la inversion y de los gastos
iniciales se concentraran en la primera etapa. Ademas, el analisis parte del supuesto
de que en cada etapa, la transferencia de puestos de las misiones al Centro se llevara
a cabo en dos afos. Se prevé que la ampliaciéon de la prestacion de servicios
compartidos mediante la incorporacion de nuevos clientes al Centro arrojarad unos
beneficios cuantitativos preliminares estimados de aproximadamente 12 millones de
doélares (16%) con respecto a los gastos existentes al cabo de tres afios. En el cuadro
que figura a continuaciéon se presenta la estimacidon preliminar de los beneficios
cuantitativos a lo largo de tres afios.

Estimacion preliminar de beneficios cuantitativos

(En miles de doélares de los Estados Unidos)

Afio 1 Afio 2 Afio 3

Saldo de los gastos de personal 1513 6 700 10 367
Saldo de los gastos de funcionamiento (237) (705) (987)
Gastos iniciales (3 110) (1124) (616)
Economias anuales (1833) 4871 8 764
Economias acumuladas (1833) 3038 11 802

36. El analisis de la relacion costo-beneficio no tiene en cuenta la evolucion futura
de las otras propuestas que se presentan en el informe. Deberan introducirse ajustes
a medida que las propuestas vayan avanzando y se vaya disponiendo de mas
detalles. Ademas, cualquier cambio de los parametros utilizados para definir el
modelo (como la revision del modelo de escalabilidad o una reduccion/un aumento
del porcentaje de referencia de la eficiencia) alterara los beneficios cuantitativos.
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37. Para garantizar que los beneficios se logren segun lo previsto, se propondra un
plan de obtencion de beneficios pormenorizado en las respectivas solicitudes
presupuestarias de las misiones con sujecion a la aprobacion de la Asamblea
General, lo que abarcara la aplicacion de medidas de referencia, para velar por el
atento seguimiento de los beneficios acumulados, y la adopcion de acciones
correctivas cuando los beneficios no se hayan obtenido de la forma contemplada.

Segunda fase: 2020-2021

38. La segunda fase de ampliacion de los servicios compartidos a las misiones
sobre el terreno tendra lugar en 2020-2021 cuando se perfeccione el modelo global
de prestacion de servicios. Los servicios que no dependen de la ubicacidén se
armonizaran con las decisiones que se adopten como parte del modelo.

Consolidacion de los servicios dentro de los lugares
de destino existentes: el caso de Nueva York

Introduccion

39. El estudio de viabilidad para el centro de servicios compartidos de Nueva York
figura en la seccién V.F del presente informe.

Primera fase

40. En 2018-2019, como requisito previo para seguir consolidando los procesos
independientes de la ubicacion en todo el mundo, el centro de servicios compartidos
en Nueva York consolidard las funciones clasificadas como “de los centros”. El
centro de servicios se organizard en lineas de servicios que representaran los
procesos administrativos integros, en particular, pero no exclusivamente, la
administracion de los recursos humanos y la ndmina de sueldos y las cuentas por
pagar, asi como la tramitacién de los viajes, las solicitudes de reembolso de gastos
de viaje y los pagos de los pasajes. Las funciones locales que podrian beneficiarse
de la consolidacion también se integrardn en el centro de servicios compartidos. A
fin de asegurar la transicion mas fluida posible a un entorno de servicios
compartidos y aprovechar el éxito del Grupo de Despliegue de Umoja en la Sede, en
2017 se asignaran recursos a la misma ubicacion para los servicios compartidos y el
apoyo a los clientes.

41. En los respectivos presupuestos se propondran recursos administrativos para la
redistribucion de los departamentos y las oficinas en el centro de servicios
compartidos de Nueva York.

Segunda fase

42. En 2020-2021, los procesos independientes de la ubicacion se armonizaran con
las decisiones que se adopten como parte del modelo global de prestacion de
servicios, incluida la consolidacion a nivel mundial en dos centros de servicios
compartidos para la administracion de los recursos humanos, la némina de sueldos y
las cuentas por pagar, con sujecion a las decisiones de la Asamblea General, y se ira
produciendo una armonizacién mayor a medida que el modelo se desarrolle y se
implante en toda la Secretaria.
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Informacion de referencia

43. En Nueva York los servicios administrativos son prestados por las oficinas del
Departamento de Gestion y numerosas oficinas ejecutivas y administrativas.
Durante la fase de disefio, se examinaran las funciones administrativas en
consonancia con la metodologia del modelo global de prestacion de servicios para
determinar cuales se clasifican como de la sede, locales y dependientes de la
ubicacion, y cuales se califican como de los centros o independientes de la
ubicacion y son idoneas para integrarlas en los arreglos de servicios compartidos.
Las funciones que podrian beneficiarse de la consolidacion también se integraran en
el centro de servicios compartidos, segin proceda. A medida que avance la
implantacion del modelo global de prestacion de servicios, se iran consolidando
cada vez mas las funciones de apoyo administrativo en centros de servicios
compartidos, segun proceda, lo que permitird que los departamentos y las oficinas
centren su atenciéon en sus mandatos basicos y que los centros de servicios
compartidos se dediquen a prestar servicios de apoyo administrativo que satisfagan
las necesidades operacionales de sus clientes. En el cuadro que figura a
continuacién se muestran los puestos en Nueva York para las siguientes familias de
empleos: recursos humanos; finanzas; adquisiciones; logistica y cadena de
suministro; y administracion.
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Puestos en Nueva York por familia de empleos

Finanzas Recursos humanos Adquisiciones Logistica y cadena de suministro Administracion

Cuadro Servicios Cuadro Servicios Cuadro Servicios Cuadro Servicios Cuadro Servicios

Organicoy Generalesy Organicoy Generalesy Organicoy Generalesy Orgéanicoy Generalesy Orgéanicoy Generalesy
Departamento  categorias cuadros categorias cuadros categorias cuadros categorias cuadros categorias cuadros Total
u oficina superiores conexos Total superiores conexos Total superiores conexos Total superiores conexos Total superiores conexos Total  general
DECT - 1 1 - 1 1 - - - - - - 2 4 6 8
DAES 10 10 20 5 13 18 - - - - - - 3 64 67 105
DAAT 41 17 58 60 47 107 2 1 3 33 5 38 35 58 93 299
DAGGC 3 2 5 3 3 6 - - - - - - 7 25 32 43
DAP 4 10 14 1 10 11 - - - - - - 6 39 45 70
DIP 5 5 10 2 - 2 - - - - - - 5 49 54 66
DOMP 4 4 8 29 7 36 - - - 1 - 1 14 79 93 138
DS 3 2 5 10 2 12 - - - - - - 4 44 48 65
OESG - - - - - - - - - - - - -
OCAH 10 13 23 7 6 13 - - - - - - 4 34 38 74
OAD - 2 2 - 1 1 - - - - - - 3 17 20 23
ossli 1 2 3 - - - - - - - - - 8 17 25 28
OAJ - 2 2 - - - - - - - - - 3 26 29 31
Otros 1 4 5 - - - - - - - - - 6 57 63 68

DG

OE 3 1 4 - - - - - - - - - 6 13 19 23
OSCA 1 5 6 1 - 1 46 26 72 - 4 4 19 113 132 215
OGRH 2 1 3 74 55 129 - - - - - - 4 35 39 171
oTIC 2 2 4 - - - - - - - 2 2 5 26 31 37
OPPP 148 102 250 - - - - - - - - - 9 55 64 314
Otros 16 3 19 13 1 14 5 - 5 2 - 2 22 25 47 87
Total 254 188 442 205 146 351 53 27 80 36 11 47 178 827 1005 1925

Abreviaturas: DAAT, Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno; DAES, Departamento de Asuntos Econémicos y Sociales; DAGGC,

Departamento de la Asamblea General y de Gestidn de Conferencias; DAP, Departamento de Asuntos Politicos; DECT, Direccion Ejecutiva del Comité

contra el Terrorismo; DG, Departamento de Gestion; DIP, Departamento de Informacién Publica; DOMP, Departamento de Operaciones de Mantenimiento
de la Paz; DS, Departamento de Seguridad; OAD, Oficina de Asuntos de Desarme; OAJ, Oficina de Asuntos Juridicos; OCAH, Oficina de Coordinacion de
Asuntos Humanitarios; OE, Oficina Ejecutiva; OESG, Oficina Ejecutiva del Secretario General; OGRH, Oficina de Gestion de Recursos Humanos; OPPP,

Oficina de Planificacion de Programas, Presupuesto y Contaduria General; OSCA, Oficina de Servicios Centrales de Apoyo; OSSI, Oficina de Servicios de
Supervision Interna; OTIC, Oficina de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones.
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Extracto correspondiente a Nueva York del resumen del estado actual de
la base de referencia: volumen de administracion de recursos humanos,
nomina de sueldos y cuentas por pagar y equivalente a tiempo completo

Administracion de Némina
recursos humanos de sueldos Cuentas por pagar
Volumen de transacciones 41 001 creadas y
7 4527 14 556 33 552 aprobadas
Tramitacion de equivalente a
tiempo completo 66 23,5 21

# Incluye la administracion para todos los lugares de destino del personal linglistico contratado
por periodos breves, el personal que tiene contrato con arreglo a servicios efectivos, el
personal que presta servicios sin retribucion y el personal que no es de plantilla remunerado a
través de la némina de sueldos, como jueces, el Presidente de la Comision Consultiva en
Asuntos Administrativos y de Presupuesto y el Presidente y Vicepresidente de la Comision de
Administracion Pablica Internacional. Excluye los funcionarios de contratacion internacional
de las misiones sobre el terreno integrados en la ndmina de Nueva York.

Extracto correspondiente a Nueva York del resumen del estado de la
base de referencia en el futuro: propuesta de migracion de equivalente
a tiempo completo durante la primera y la segunda fase, por ubicacion

Administracion de Némina

recursos humanos de sueldos Cuentas por pagar
Presente 66 23,5 21
2018-2019 66° 23,5 21
2020-2021 Ubicaciones por determinar

# Excluye 17 equivalentes a tiempo completo de la MINUSTAH y la Misién de las Naciones
Unidas en Colombia, que estan sujetos a las decisiones del Consejo de Seguridad.

44. En relacion con el cuadro anterior, en 2018-2019, Nueva York se encargara de
prestar servicios de administracion de los recursos humanos y de némina de sueldos
a todas las entidades con sede en Nueva York, a la CEPAL y a las misiones sobre el
terreno en la region, como la MINUSTAH y la Mision de las Naciones Unidas en
Colombia; el centro seguird prestando servicios de ndmina de sueldos a todas las
entidades con sede en Nueva York y al personal de contratacién internacional que se
encuentre en una mision sobre el terreno.

45. En 2020-2021, los procesos independientes de la ubicacion estaran sujetos a
las decisiones de la Asamblea General sobre la ubicacion de los centros de servicios
compartidos.

@

Con sujecidn a la decision del Consejo de Seguridad sobre los mandatos de la MINUSTAH y la
Misidn de las Naciones Unidas en Colombia.
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